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Esta investigación se titula “Sistema de Gestión Basado en un Balanced 
ScoreCard Para Mejorar el Desempeño Estratégico de las MIPYMES en el 
Sector Manufacturero, Caso: QUILLA SAC” y pretende ser desarrollada tomando 
como referencia la información de las MIPYMES dedicadas a la comercialización 
de productos y prendas manufacturadas textiles ubicadas en el mercado modelo y 
alrededores cercanos, específicamente el caso de Quilla SAC. 
La investigación plantea el siguiente problema: ¿Cómo mejorar el desempeño 
estratégico de la MIPYMES en el sector manufacturero? Consecuentemente, el 
Objetivo General es: Desarrollar un Sistema de Gestión basado en un Balanced 
Scorecard para mejorar el desempeño estratégico de las MIPYMES en el Sector 
Manufacturero. 
La hipótesis de esta investigación es: El desarrollo de un Sistema de Gestión 
basado en un Balanced Scorecard permitirá mejorar el desempeño estratégico de 
la MIPYMES en el Sector Manufacturero. 
Las variables de estudio son: Variable Independiente (V1), Sistema de Gestión 
basado en un Balanced Scorecard; y la Variable Dependiente (V2), Desempeño 
estratégico de las MIPYMES en el sector manufacturero. Por lo que se asume llevar 
a cabo una investigación técnica aplicada y pre-explicativa utilizando la población 
conformada por los trabajadores de las MIPYMES. La técnica de recolección de 
datos se llevará a cabo utilizando equipos informáticos, equipos multimedia, 
material bibliográfico, plan de análisis estadístico de datos, entrevistas, observación 
y encuestas. 
Este Informe de tesis tiene como propósito final obtener un Sistema de Gestión 
“BSC - Manufacturero Textil” que se caracteriza por mejorar el desempeño 
estratégico. 








This research is entitled "Management System Based on a Balanced ScoreCard to 
Improve the Strategic Performance of MSMEs in the Manufacturing Sector, Case: 
QUILLA SAC" and aims to be developed taking as reference the information of 
MSMEs dedicated to the commercialization of products and textile manufactured 
garments located in the model market and nearby surroundings, specifically the 
case of Quilla SAC. 
 
The research poses the following problem: How to improve the strategic 
performance of MSMEs in the manufacturing sector? Consequently, the General 
Objective is: To develop a Management System based on a Balanced Scorecard to 
improve the strategic performance of MSMEs in the Manufacturing Sector. 
 
The hypothesis of this research is: The development of a Management System 
based on a Balanced Scorecard will improve the strategic performance of MSMEs 
in the Manufacturing Sector. 
 
The study variables are: Independent Variable (V1), Management System based on 
a Balanced Scorecard; and the Dependent Variable (V2), Strategic Performance of 
MSMEs in the manufacturing sector. For what it is assumed to carry out an applied 
and pre-explanatory technical research using the population formed by the workers 
of the MSMEs. The technique of data collection will be carried out using computer 
equipment, multimedia equipment, bibliographic material, statistical data analysis 
plan, interviews, observation and surveys. 
 
The purpose of this thesis report is to obtain a Management System "BSC - Textile 
Manufacturing" that is characterized by improving strategic performance. 
 






El presente trabajo de investigación describe el estudio realizado a la Gestión 
Estratégica de las MIPYMES en el sector manufacturero. Este estudio está basado 
en los procesos de negocios de gestión administrativa y estratégica con el propósito 
de alcanzar los objetivos y metas organizacionales así como medir correcto 
funcionamiento hacia el éxito o fracaso de los mismos. El análisis de la información 
logra centrar la situación problemática en la falta de estrategias que dificultan un 
mejor desempeño administrativo y estratégico, así como también la falta de 
información adecuadamente procesada en cada uno de sus procesos de negocios. 
La forma en que las actividades se realizan actualmente no permite una correcta 
modularidad de procesos por que se llevan a cabo sin tener en cuenta un plan 
estratégico empresarial para medir el alcance de objetivos.  
Debido a ésta situación, la optimización de procesos que permitan mejorar el uso 
de recursos basados en un Planeamiento Estratégico Empresarial correctamente 
elaborado se convierte en una necesidad que contribuya a mejorar el desempeño 
estratégico y crecimiento de la empresa. De no considerarse estos aspectos 
importantes, el crecimiento organizacional se vería seriamente estancado en 
procesos de negocios repetitivos y sin horizonte que contribuya al logro de 
objetivos. Es por ello que el en el desarrollo de la propuesta, se realiza la 
automatización de procesos de negocios en base a módulos que permitan tener 
un visión general del Sistema y su funcionamiento, indicadores de gestión que 
permitan determinar el grado de incidencia del Balanced Scorecard y el uso del 
Proceso Unificado de Rational (RUP) como marco de trabajo de sistemas y la 

















CAPÍTULO I: ANÁLISIS DEL 













CAPÍTULO I: ANÁLISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO 
1.1 Planteamiento del problema. 
1.1.1. Situación problemática. 
La problemática que aborda la presente investigación, parte de la idea 
central que plantearon en 1992 por Robert Kaplan y David Norton, el uso del 
Balanced Scorecard (BSC) convertida en una hoja de resultados equilibrada 
en función de las necesidades de cualquier empresa que busque 
perfeccionar la gestión estratégica y logro de objetivos. (Kaplan & Norton, 
1996) 
Al Balanced ScoreCard (BSC) se le ha conocido también por otros nombres 
como por ejemplo, Tablero de Comando y/o Cuadro de Mando Integral. Sin 
embargo esto no tiene mayor implicancia en su aplicación y resultados, 
porque lo que se mide es lo que se logrará. Los indicadores que se planteen 
deberán adecuarse a la estructura integral del Balanced ScoreCard con el 
objetivo de ser medibles, esto permitirá ampliar la visión en base a las 
perspectivas que determinaran el logro de objetivos que vayan más allá de 
lo financiero. (Banker, 2004) 
Este método de medición de actividades funciona en base a la alineación 
entre la visión y la estrategia que la empresa define buscando el crecimiento 
exitoso, una de sus características más destacables es que proporciona una 
visión global del desempeño del negocio y por tanto incrementa en gran 
medida la eficacia a la hora de la toma de decisiones. (Apaza, 2010) 
Es por tanto una herramienta que contribuye enormemente a mejorar la 
administración empresarial basada en la implantación de un planeamiento 
estratégico y el uso de perspectivas, indicadores e iniciativas que permiten 







Algunas encuestas realizadas indican que más del 50% de empresas, que 
son mencionadas en el prestigioso ranking “Fortune 1000”, utilizan este 
modelo de gestión en toda Norte América; mientras que en Europa este 
porcentaje alcanza el 45%. (Valdes, 2011) 
Por esta razón, el Balanced ScoreCard es considerado como una de las 
prácticas de modelos de gestión más importantes y revolucionarias de los 
últimos 75 años, siendo mencionado en diferentes publicaciones, como la 
prestigiosa revista Harvard Business Review. (Valdes, 2011) 
A nivel Nacional 
En la actualidad el sector empresarial de nuestro país es definido 
principalmente por la existencia de Micro, Pequeña y Mediana Empresa 
(MIPYMES). Sin embargo, según el ministerio de la producción en su 
informe estadístico de las MIPYMES, una de las principales características 
de este sector es que 8 de cada 10 tienden al fracaso en sus primeros 5 
años, un factor relevante es el no contar con información actualizada, 
consistente y al instante que les permita satisfacer la demanda de un 
determinado mercado en condiciones competitivas.  (Oré, 2011) 
No se evidencia la aplicación de soluciones tecnológicas y mucho menos se 
hace uso de planes estratégicos que permitan una mejor administración y 
gestión estratégica empresarial capaz de colocarlos a la par de la 
competencia que sí hace uso de herramientas administrativas y 
tecnológicas que les permiten un mayor crecimiento. 
El principal factor a destacar es la falta de elaboración del plan estratégico 
porque en eso se basan los logros de la empresa. Este plan define 
claramente el rumbo que tomará la empresa con el fin de lograr los objetivos 







Si se tiene en cuenta el crecimiento empresarial de nuestro país, se debería 
tomar cartas en el asunto para la implementación de soluciones viables que 
permitan una administración estratégica y las empresas alcancen un 
desempeño de sus actividades mucho más eficiente, lo que se traducirá en 
logros exitosos y competitivos. 



















Cuadro N° 01: Constitución de nuevas MIPYME. 2012-2016 
(El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley Nº 30056) 
Fuente: SUNAT, Registro Único del Contribuyente 2012-2016  



































































2012 2013 2014 2015 2016
Total empresas
Var. %
Nota: El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley N° 30056





A Continuación mostramos la evolución de las MIPYMES formales correspondientes 
a los años 2011 – 2016, según el siguiente cuadro: 
PERÚ: EVOLUCIÓN DE LAS MIPYME FORMALES, 2011 - 2016 
Año Microempresa pequeña empresa Mediana empresa MIPYME 
2011 1,221,343 61,171 2,325 1,284,839 
2012 1,270,009 68,243 2,451 1,340,703 
2013 1,439,778 70,708 2,520 1,513,006 
2014 1,518,284 71,313 2,635 1,592,232 
2015 1,607,305 72,664 2,712 1,682,681 
2016 1,652,071 74,085 2,621 1,728,777 
 
Cuadro N° 02: Constitución de la Evolución de las MIPYMES Formales, 2012-2016 
(El tamaño empresarial es determinado de acuerdo con la Ley Nº 30056) 
Fuente: SUNAT, Registro Único del Contribuyente 2007-2016  
Elaboración: PRODUCE –OGEIEE-OEE. 
 
El siguiente cuadro nos muestra a detalle las MIPYME Formales, según el Sector 
Económico: 
Mipyme formales, según sector económico, 2012 y 2016 
Sector económico 
Mipyme 2012 Mipyme 2016 
VAP 1 2012-2016 
N° % N° % 
Comercio 630,193 47.0 762,127 44.1 4.9 
Servicios 504,589 37.6 718,008 41.5 9.2 
Manufactura 131,731 9.8 151,584 8.8 3.6 
Construcción 39,662 3.0 58,093 3.4 10.0 
Agropecuario 22,298 1.7 23,908 1.4 1.8 
Minería 8,793 0.7 11,562 0.7 7.1 
Pesca 3,437 0.3 3,495 0.2 0.4 
Total 1,340,703 100 1,728,777 100 6.6 
Cuadro N° 03: Mipyme Formales, según sector económico, 2012-2016 
(1/ Variación Anual Promedio) 
(El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley Nº 30056) 






A nivel Regional 
Las empresas a nivel regional están conformadas, en su gran mayoría, 
dentro de las MIPYMES; pero afrontan un gran problema: la falta de un plan 
estratégico que les permita medir su crecimiento así como definir claramente 
sus objetivos. A esto se suma el poco uso de sistemas de información 
capaces de ayudarles a procesar de forma más adecuada los datos que 
manejan  diariamente, y que son de vital importancia para su 
funcionamiento y sostenibilidad. (Oré, 2011) 
Mipyme formales, según regiones, 2012-16 
Regiones 2012 2016 Crecimiento promedio 
anual 
Amazonas 7,543 10,149 7.7 
Áncash 40,747 48,051 4.2 
Apurímac 9,885 14,860 10.7 
Arequipa 76,417 97,405 6.3 
Ayacucho 14,720 21,568 10.0 
Cajamarca 28,492 37,647 7.2 
Callao 42,608 54,913 6.5 
Cusco 50,720 71,173 8.8 
Huancavelica 5,166 7,447 9.6 
Huánuco 17,625 25,213 9.4 
Ica 34,154 44,982 7.1 
Junín 48,551 61,568 6.1 
La Libertad 70,279 89,822 6.3 
Lambayeque 47,066 58,111 5.4 
Lima 640,547 814,627 6.2 
Loreto 23,155 30,247 6.9 
Madre de Dios 9,587 12,030 5.8 
Moquegua 9,518 11,215 4.2 
Pasco 8,555 10,851 6.1 
Piura 52,639 67,325 6.3 
Puno 26,842 38,005 9.1 
San Martín 24,097 35,172 9.9 
Tacna 22,982 27,641 4.7 
Tumbes 10,290 12,691 5.4 
Ucayali 18,518 26,064 8.9 
Total 1,340,703 1,728,777 6.6 
 
Cuadro N° 04: Mipyme formales, según regiones, 2012-2016. 
(El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley Nº 30056) 






Se muestra además la proporción de empresas formales por estrato, según las 
regiones del país al 2016. 
Proporción de empresas formales por estrato, según regiones, 2016 
Región 
Estrato empresarial (%) 
Total 
Micro Pequeña Mediana Grande 
Amazonas 96.4 3.3 0.1 0.2 100 
Ancash 97.0 2.8 0.1 0.1 100 
Apurímac 96.8 3.0 0.1 0.1 100 
Arequipa 95.7 3.9 0.1 0.3 100 
Ayacucho 96.6 3.2 0.1 0.1 100 
Cajamarca 96.2 3.4 0.1 0.2 100 
Callao 95.1 4.1 0.2 0.6 100 
Cusco 97.5 2.3 0.1 0.2 100 
Huancavelica 98.2 1.7 0.0 0.1 100 
Huánuco 96.7 3.0 0.1 0.2 100 
Ica 96.4 3.2 0.1 0.3 100 
Junín 97.1 2.6 0.1 0.2 100 
La Libertad 95.9 3.7 0.1 0.3 100 
Lambayeque 96.9 2.8 0.1 0.2 100 
Lima 93.6 5.4 0.2 0.8 100 
Loreto 95.1 4.4 0.1 0.4 100 
Madre de Dios 95.5 4.0 0.1 0.4 100 
Moquegua 97.4 2.3 0.1 0.2 100 
Pasco 96.7 3.1 0.1 0.1 100 
Piura 96.3 3.3 0.1 0.3 100 
Puno 96.0 3.2 0.1 0.6 100 
San Martín 96.2 3.4 0.1 0.3 100 
Tacna 97.0 2.7 0.1 0.2 100 
Tumbes 97.1 2.6 0.1 0.2 100 
Ucayali 95.5 4.0 0.1 0.4 100 
Total 95.1 4.3 0.2 0.5 100 
 
Cuadro N° 05: Proporción de empresas formales por estrato, según regiones, 2016. 
(El tamaño empresarial es determinado de acuerdo con la Ley Nº 30056) 
Parámetro referencial para la gran empresa (ventas son mayores a 2,500 UIT) 








Sector Manufacturero (Textil) en General 
El tipo de empresa objeto de estudio para este proyecto de investigación se 
dedica a este sector, principalmente a la fabricación de prendas de vestir, 
muebles, productos textiles, comercialización de textiles de importación y 
exportación.  
Mipymes formales en el sector manufacturero, según división CIIU, 2016 




18 Fabricación de prendas de vestir 24,830 16.4 
15 Elaboración de productos alimenticios y bebidas 22,292 14.7 
22 Actividades de edición e impresión  19,365 12.8 
28 Fabricación de productos elaborados de metal 18,917 12.5 
36 Fabricación de muebles 17,552 11.6 
17 Fabricación de productos textiles 13,183 8.7 
  Otros 35,445 23.4 
Total   151,584 100 
Cuadro N° 06: Mipymes formales en el sector manufacturero, según división 
CIUU, 2016. 
(El tamaño empresarial es determinado de acuerdo con la Ley Nº 30056) 
Parámetro referencial para la gran empresa (ventas son mayores a 2,500 UIT) 
Fuente: SUNAT, Registro Único del Contribuyente 2014  
Elaboración: PRODUCE-OEE. 
 
En la ciudad de Chiclayo provee de estos recursos a una gran cantidad de tiendas 
las cuales se ubican alrededor de Mercado Modelo. Sin embargo, a pesar de 
representar uno de los mayores abastecedores en lo que al ámbito manufacturero se 
refiere, presenta una serie de problemas, los cuales han sido identificados en algunas 
de las visitas realizadas a su tienda así como  por las entrevistas personales con el 
administrador. 
Existe un desarrollo lento de procesos administrativos además de que dichos 
procesos no se basan en planes establecidos por las cabezas de la empresa si no 





servicios de asesoramiento en cuanto a variedad del producto se refiere. Existe una 
acumulación de documentación bastante grande ocasionando demora al momento 
de registrar las ventas y demás operaciones que se realizan diariamente, en las 
visitas realizadas se pudo apreciar la cantidad de facturas que diariamente se 
acumulan, limitando las operaciones de algunos trabajadores solo a su registro. 
No se mide el cumplimiento de los objetivos, esto imposibilita determinar si la 
empresa se encuentra en el camino correcto que permita determinar su eficiencia. No 
existe trabajo en conjunto ya que cada trabajador es prácticamente independiente de 
los demás limitándose a realizar su labor sin tener en cuenta si esa labor esta 
adecuadamente orientada al logro conjunto de metas. Esto se debe a que no existe 
un plan de actividades que determine cuáles son las decisiones que se tomaran para 
corregir errores y establecer estrategias que permitan un mejor desempeño. 
A lo antes mencionado se suma la falta de herramientas que permitan medir la gestión 
empresarial, así como el aspecto financiero y de recursos humanos con el objetivo 
de determinar si los ingresos son los esperados en base al trabajo realizado durante 
un periodo de tiempo o si el personal está desempañándose de forma adecuada.  
No existe un modelo de gestión en base a estrategias correctamente establecidas 
que contribuyan a la toma de decisiones con el objetivo de lograr una mejor gestión, 
esto representa una carencia muy grave que imposibilita medir aspectos tan 
importantes como los que establece el Balanced Scorecard para mejorar el control 
estratégico del negocio. 
Se hace necesaria la implementación de soluciones tecnológica capaces de suplir las 
carencias antes mencionadas con el objetivo de lograr competitividad y resultados 
exitosos en su desempeño acorde a la visión  y misión, se debe definir correctamente 
un plan estratégico  capaz de ayudar al logro y crecimiento relacionados íntimamente 
con  el enfoque del negocio. 
1.1.2. Formulación del problema. 






1.1.3. Justificación e importancia del Estudio 
La visión y la estrategia de negocios dictan el camino hacia el que deben 
encaminarse los esfuerzos individuales y colectivos de una empresa. 
(Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004) 
La Empresa QUILLA S.A.C, requiere básicamente el uso de herramientas 
de gestión que permitan definir los indicadores para ser utilizados en la 
mejora de sus procesos de negocios, es decir, buscar el alineamiento de la 
visión y la estrategia de negocios sobre el cual se deben encaminar los 
esfuerzos individuales y colectivos de la empresa. Por ello creemos que la 
presente investigación se fundamenta en: 
Justificación Institucional 
La definición de estrategias, por naturaleza es complicada;  sin embargo la 
implementación de las mismas representa el mayor obstáculo en la mayoría 
de las ocasiones. El reto está en identificar exactamente lo que debe 
monitorearse, para definir en todos los niveles de la empresa, si se están 
alcanzando las estrategias, a través de acciones muy puntuales. 
 
Justificación Tecnológica 
La utilización de los recursos tecnológicos con los que se  cuenta hoy en 
día no sólo en la empresa, sino también aquellos que son necesarios para 
el correcto funcionamiento de una empresa a la vanguardia, permitirá la 
aplicación del Cuadro de mando integral. 
Esto hace posible involucrar de manera más efectiva a todas las personas 
encargadas de las actividades relevantes logrando una mayor integración en 
búsqueda de ventajas competitivas.  
 
Justificación Operativa. 
Balanced Scorecard es la principal herramienta metodológica que traduce la 
estrategia en un conjunto de medidas de la actuación, las cuales 
proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestión y medición.  
El acceso a los principales almacenes de información brinda la posibilidad 





dándose dichos resultados además de interpretarlos y aprovecharlos para el 
logro de objetivos. 
 
Justificación Académica. 
Este proyecto tiene estrecha relación con el aprendizaje académico, porque 
está  enfocado al  desarrollo de los sistemas de información que permitan 
mejorar la gestión y modelado de procesos para el logro de objetivos 
institucionales, haciendo uso de herramientas tecnológicas que son de suma 
utilidad para articular la teoría y la practica en los distintos ámbitos y 
momentos de la vida empresarial. 
 
Justificación Económica. 
El costo económico no representará gastos significativos porque ya se 
dispone del software y hardware necesarios. La elaboración de los 
documentos que acompañan al software creado, y los gastos que ello 
ocasione: fotocopiado, anillado, empastado y otros que serán asumidos por 
el investigador. 
 
Mencionamos además que la importancia radica en que se puede tener una 
herramienta de control de la gestión empresarial que nos permita brindar un 
soporte adecuado a lo planificado en el Planeamiento Estratégico y en base 
a los indicadores poder tomar las acciones correctivas en cada uno de los 
procesos de negocios de la empresa, brindándoles a los directivos 
información para un mejor proceso de toma de decisiones y lograr la 
productividad y competitividad empresarial. 
 
1.1.4. Objetivos. 
1.1.4.1. Objetivo general. 
Desarrollar de un Sistema de Gestión basado en un Balanced ScoreCard 








1.1.4.2. Objetivos específicos. 
a) Recopilar  y  analizar  la Información de la empresa permitiendo  
identificar los requerimientos funcionales y no funcionales de cada 
uno de los procesos de negocio del sector manufacturero.  
 
b) Establecer índices de gestión para determinar nuevas estrategias 
empresariales, teniendo como base el plan estratégico.  
 
c) Diseñar el plan estratégico referencial base con respecto al sector 
manufacturero. 
 
d) Utilizar como proceso de software a la metodología RUP para el 
desarrollo y fases del proyecto.  
 
e) Desarrollar el Sistema de Información estándar para el sector 
manufacturero. 
 
f) Desarrollar el Balanced Scorecard como herramienta de gestión. 
 
g) Realizar las pruebas correspondientes al Sistema de Gestión que 
determinen su funcionalidad y base para el Balanced Scorecard.  
 










































CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO. 
2.1 Antecedentes de estudio. 
A nivel internacional. 
 
A. Ramírez, J., (2013) Implementación de Balanced Scorecard en una 
empresa de desarrollo de software – Caso Quipux. Tesis para optar 
el Grado de Maestría en Ingeniería Informática. Universidad de EAFIT. 
Medellín – Colombia. 
La presente  tesis muestra la importancia de un plan estratégico con el 
fin de desarrollar el cuadro de mando integral como herramienta para la 
gestión estratégica. 
El Balanced Scorecard, con el cual se monitorean no sólo los indicadores 
financieros (que son muy importantes), sino también los indicadores 
relacionados con el cliente, con los procesos internos y con los procesos 
de innovación y aprendizaje; es el que va a conducir los resultados 
financieros en el futuro. 
Concluye que la implementación de BSC permite tener una visión 
estratégica de la empresa mucho más holística, además que logra una 
definición más eficiente de los objetivos así como una mayor integración 
con los aspectos relevantes a la empresa. (Ramirez, 2013) 
 
B. Castillo, J., (2013) Elaboración de un plan estratégico basado en 
Balanced Scorecard para la empresa Proinjar S.A 2013-2017. Tesis 
para optar el Título de Ingeniero Informático .Universidad Técnica 
Particular de Loja. Ecuador. 
Hace hincapié en la importancia de una buena elaboración de un plan 
estratégico con el fin de desarrollar el cuadro de mando integral como 





El planteamiento estratégico como metodología de gestión debe 
contemplar objetivos en materia  comercial para la organización, debe 
definir su visión y misión basadas en las  cuatro perspectivas estratégicas 
del BSC, por lo que esta función está integrada a las demás funciones 
empresariales. 
Concluye que mediante una adecuada gestión estratégica basada en el 
Balanced Scorecard se afianzó en el mejoramiento de los niveles de 
rendimiento administrativo y financiero de la empresa. (Castillo, 2013) 
 
C. Modelo de gestión estratégica para la empresa “Textil Padilla 
CIA.LTDA”. basado en el Balanced Scorecard. Para optar el Título de  
Ingeniero de ciencias computacionales y de sistemas. Guayaquil-
Ecuador. 
Hace hincapié en la necesidad de establecer un modelo de gestión 
estratégico que permita generar competitividad, productividad y alcanzar 
el cumplimiento de objetivos. 
La elaboración de un modelo de gestión de gestión estratégico basado 
en BSC  para la empresa Textil Padilla que permita incrementar su 
productividad y competitividad a largo plazo, aprovechando el 
conocimiento del mercado y asumiendo una toma de decisiones 
responsable y acorde a los aspectos dentro del plan.  
Concluye que el BSC es una herramienta de control y gestión siendo 
capaz de evaluar objetivos, metas y estrategias que le permitirá a la 
empresa mantener un monitoreo constante midiendo el cumplimiento de 
sus objetivos estratégicos a partir de la implementación de iniciativas que 








A nivel Nacional 
D. Velásquez, L., (2012) Diseño de un tablero de indicadores BSC para 
el control de la eficiencia operativa de Teleatento del Perú S.A.C. 
Orientado a la norma COPC. Universidad Tecnológica del Perú. Lima – 
Perú. 
Esta tesis menciona que el Tablero de Indicadores BSC, también llamado 
“Cuadro de Mando Integral”, es una técnica moderna de control y 
administración empresarial, cuyos beneficios son: Definir las metas que 
reflejan los objetivos estratégicos, seleccionar bajo la técnica de 
semaforización los resultados obtenidos, monitorear en una sola pantalla, 
conocer la evolución de indicadores, evidenciar y analizar resultados, 
registrar los planes de acción para cada indicador y definir nuevas 
estrategias. 
Concluye que el diseñar el tablero de indicadores BSC adecuado para 
controlar la eficiencia operativa de la gerencia de Servicios Técnicos, es 
de mucha conveniencia para evitar procesos manuales e ineficientes en 
el control de los tiempos de conexión. (Velásquez, 2012) 
 
E. Belotserkovskiy, R., (2005). Investigación y desarrollo de un tablero 
de mando para la gestión empresarial basado en el sistema de 
gestión estratégica Balanced Scorecard. Para optar el Título de 
Ingeniero de Sistemas. Pontificia Universidad Católica del Perú. Lima – 
Perú. 
Esta tesis menciona que la administración es un proceso continuo que se 
realiza en paralelo con toda actividad productiva de creación de valor. 
Típicamente se considera que la administración se conforma de cuatro 
actividades primarias: planificación, organización, dirección y control 
administrativos.  
La diferencia principal entre estas actividades administrativas y cualquier 





necesidad de coordinar e integrar el trabajo de otras personas para el 
logro de algún fin. Esto va de la mano de BSC con el objetivo de 
establecer objetivos y estrategias que permitan resultados exitosos y 
mayor nivel competitivo involucrando a todos los aspectos relevantes de 
la empresa desde personas hasta información. 
Concluye que pocos factores son  tan importantes como medir los 
resultados en base un buen plan estratégico, facilitar la labor de gestión 
cubrir las expectativas y el logro de los objetivos. (Belotserkovsky, 2005) 
 
F. Marchand, W., (2013). Metodología de implantación del modelo de 
Balanced Scorecard para la gestión estratégica de TIC. Tesis para 
optar el Grado de Maestría en Dirección Estratégica de Tecnologías de 
Información. Piura – Perú. 
 
La presente investigación muestra el desarrollo e implantación de un 
modelo de gestión tomando el modelo del Balanced Scorecard para TIC. 
Lo que se busca es el alineamiento con las perspectivas que propone el 
BSC y cómo es que estas causan un impacto positivo en la estrategia 
que se implementa para su uso dentro de cualquier organización. 
 
Menciona que las instituciones que pretenden evolucionar al nivel de 
organizaciones certificadas o acreditadas como es el caso de las 
universidades, requieren que los recursos de tecnologías de información 
y comunicaciones, realmente se conviertan en un soporte crítico para los 
procesos y dependencias que aportan y están involucradas con las 
estrategias formuladas en un plan estratégico institucional.  
 
Concluye que la combinación de las TIC con el BSC contribuye 
enormemente el logro de metas organizacionales basadas en 
procedimientos solidos que brindan a la alta dirección y todos los 
implicados una visión global  que represente factores de éxito. 






G. Larios, C., (2009). Beneficios de la Implantación del Balanced 
Scorecard (BSC): Caso de un AFP en Perú. Facultad de Ingeniería 
Universidad Privada del Norte. Trujillo-Perú. 
 
La presente investigación muestra el desarrollo e implantación de un 
modelo de gestión haciendo uso del modelo del Balanced Scorecard 
aplicado a una AFP. Lo que se busca es determinar cómo es que las 
grandes organizaciones pueden llegar a usar esta clase de herramientas  
alinearlas a su visión y medir su progreso en base a indicadores y 
perspectivas que cubran la visión global de la organización definiendo 
sus capacidades y ventajas competitivas en pos de lograr los objetivos.   
 
Menciona que las empresas de este tipo que pretenden alcanzar niveles 
de excelencia deben orientar al uso de herramientas capaces de 
gestionar clarificando el futuro según las áreas que las componen a 
través de su trabajo y como es que estas reaccionan a los cambios y a 
las tareas que de ellas se exige.  
 
Concluye que el BSC contribuye al logro de metas organizacionales 
además de que proporciona la visión global que muchas veces cuesta 
ser entendida por los involucrados en el negocio. (Larios, 2009) 
 
A nivel Local 
H. Millones, S., (2012). Implementación de un sistema de comercio 
electrónico basado en CRM y Balanced Scorecard como 
herramienta para la toma de decisiones en la empresa “Inversiones 
Vialsa” de la localidad de Chiclayo. Para optar el Título de Ingeniero 
de Sistemas y Computación. Chiclayo-Perú.  
 
Esta investigación menciona que la información normalmente es 
transportada en fólderes, de trabajador a trabajador, siendo este proceso 





información, debido al uso y la mala manipulación de los documentos. Es 
por ello que se plantea la opción de un sistema basado en el uso de CRM 
y BSC que nos permita analizar los determinantes del éxito para la 
empresa. Menciona que el uso de estas tecnologías busca un objetivo 
común  el cual es la implementación de un sistema de comercio 
electrónico basado en CRM y BSC a fin de facilitar la toma de decisiones 
a la alta dirección. 
 
Concluye que La implementación del sistema de comercio electrónico 
basado en CRM y BSC optimiza en tiempo y calidad el proceso de toma 
de decisiones gracias al alineamiento de estas tecnologías. 
(Millones, 2012) 
 
2.2  Estado del Arte. 
Estudios e investigaciones que sustentan el proyecto. 
a) Development of Balanced Scorecard for healthcare using Interpretive 
Structural Modeling and Analytic Network Process (Desarrollo del 
Cuadro de Mando Integral para la asistencia sanitaria mediante Modelado 
Interpretativo Estructural y Proceso Analítico de Red). 
 
Kailash Meena Jitesh Thakkar tiene como propósito en esta investigación 
el desarrollo de un cuadro de mando integral que sirva como marco de 
medición de rendimiento capaz de monitorear el sistema de atención del 
sector salud. Para tal fin hace uso de un enfoque cuantitativo basado en 
ISM-ANP (Modelo Interpretativo Estructura -Procesos Analítico de Red) lo 
que permite mantener un equilibrio adecuado en el desarrollo del Cuadro 
de Mando para el sistema. Con este enfoque se logra identificar indicadores 
clave de rendimiento y como es que estos se relacionan para construir la 
herramienta de software adecuada.  
 
Los resultados obtenidos están basados en los conocimientos adquiridos 
durante el proceso de investigación y los 5 años estadísticos que 





enfoque de combinación de diagrama de causa y efecto, Modelo 
Interpretativo Estructural y el Proceso Analítico de Red son capaces de 
abordar algunas de las deficiencias relacionadas con el desarrollo del BSC 
a la luz de un entorno cuyo flujo de datos es abordada, actualizada y 
alterada constantemente. 
 
Como conclusión se afirma que el factor humano  en este caso representa 
la fuerza motriz debido a la estrecha relación existente no solo entre 
médicos y pacientes sino a todos quienes conforman el componente 
humano que permite que la atención medica se lleve a cabo. Para esto es 
absolutamente necesaria la constante capacitación debido a que esto 
representa un factor clave que mejora desempeño y eleva el compromiso. 
La planificación estratégica es necesaria para mantener y elevar la calidad 
del servicio además de contribuir a un mayor compromiso de liderazgo. 
Para esto se debe lograr que la alta dirección se involucre en su totalidad 
para de esta manera implementar los cambios necesarios.  
 
La adaptación de las nuevas tecnologías y nuevas ideas conducirá a 
reducir la cantidad de tiempo estancia y consulta externa en espera y 
también aumentará la ocupación del hospital. También mejorará la 
formación de los empleados.  
 
Finalmente, se puede afirmar que esta investigación guarda relación con 
este proyecto en el uso del BSC como una herramienta que permite medir 
factores claves de desempeño, además de establecer la planeación 
estratégica como columna vertebral para el logro de objetivos. (Kailash, 
2014) 
 
b) Proposing a new integrated model based on sustainability balanced 
scorecard (SBSC) and MCDM approaches by using linguistic variables 
for the performance evaluation of oil producing companies (La 
propuesta de un nuevo modelo integrado basado en la sostenibilidad de 





variables lingüísticas para la evaluación del desempeño de las empresas 
productoras de petróleo). 
 
Arefeh Rabbani, Mahmoud Zamani, Abdolreza Yazdani-Chamzin y 
Edmundas Kazimieras Zavadskas buscan con esta investigación el 
desarrollo de un cuadro de mando que permita medir el desempeño de las 
empresas productoras de petróleo, buscando para ello la interdependencia 
que existe entre los factores que influyen en el problema. Para tal fin se 
hace uso de algunas metodologías que ofrecen la visión holística del 
problema y el entorno de trabajo. Tomo como base un nuevo enfoque el 
cual se basa en la Sostenibilidad de Puntuación Equilibrada (SBSC) o 
llamada también sostenibilidad de Balanced Scorecard.  
 
Además hace uso de los Criterios Múltiples de Toma de Decisiones 
(MCDM) y de COPRAS (Complex proportional Assessment) que traducido 
a nuestro idioma sería la Evaluación Compleja y proporcional que se basa 
en priorizar las alternativas viables en términos de variables, las cuales se 
verán reflejadas en el cuadro de mando como elementos de medición. Los 
resultados obtenidos demuestran la eficacia del modelo propuesto. El 
modelo de evaluación de rendimiento propuesta mediante el uso de una 
combinación de los métodos MCDM y el enfoque SBSC ayudó a las 
autoridades en su intento de lograr ventaja competitiva.  
 
El uso de COPRAS permitió la consideración simultánea de la relación a la 
solución ideal y lo peor-solución ideal, una lógica computacional basada en 
cálculos de variables y su evolución, lo que ofrecía una ventaja sobre otros 
métodos tales como AHP y ANP. Se logró demostrar que el modelo 
propuesto tiene un alto potencial para evaluar las compañías de petróleo y 
dar prioridad a las empresas en orden descendente.  
Se espera que este modelo pueda ayudar a las empresas productoras de 
petróleo para mantener competitividad. 
Concluyen que, se logró determinar que la causa del problema de las 
empresas productoras de petróleo el cual se evidencia en la evaluación de 





basado en el estudio de sus propias variables y su evolución en el tiempo 
soportado por las perspectivas del cuadro de mando, cubre gran parte de 
la problemática existente, sin embargo los resultados de ese proceso deben 
ser analizados y estudiados. Por lo que, los administradores y analistas 
deben dar el siguiente paso mediante el desarrollo e implementación de 
estrategias las cuales conforman un plan estratégico capaz de responder a 
los nuevos requerimientos así como de agregar valor a los ya existentes.  
 
Con el desarrollo del cuadro de mando se logró dar un gran paso en el nivel 
de desempeño mediante la evaluación del modelo basado en los métodos 
de toma de decisiones multicriterio y su importancia en la dirección de la 
empresa. El modelo propuesto proporcionó un marco para el análisis de las 
organizaciones que permite desarrollar un mapa estratégico de referencia 
para el futuro.  
 
Finalmente, esta investigación guarda relación con este proyecto en el uso 
de las cuatros perspectivas del cuadro de mando y el uso de variables que 
permiten medir el desempeño y su evolución en el tiempo, lo que permite 
incrementar la eficiencia en la toma de  decisiones acordes a los resultados 
que se obtengan y plantear las estrategias necesarias para aprovechar o 
corregir dichos resultados. (Arefeh, Mahmoud, Abdolreza, & Edmundas, 
2014) 
 
c) Research on the Performance Evaluation of Small and Micro 
Businesses Microfinance of Commercial Bank based on Balanced 
Scorecard and Principal Components Analysis (La investigación sobre 
la Evaluación del Desempeño de la micro y pequeña empresa en Micro 
finanzas de Banco Comercial basado en Balanced Scorecard y los Principal 
Análisis de Componentes). 
 
Qiguan Zhang y Wei Guo buscan en esta investigación lograr una 
evaluación del desempeño capaz de soportar las necesidades de micro 
finanzas que el sector bancario requiere, específicamente el que está 





de empresas no puede competir en igualdad de condiciones con las 
grandes entidades financieras, por esto las microfinanzas son su arma para 
seguir en el mercado y captar un número de clientes cada vez mayor, sin 
embargo, la mayoría no tienen un plan de negocios correctamente 
establecido además no son totalmente consientes de la situación actual, lo 
cual no permite obtener información útil y relevante de cara el futuro.  
 
Es por tanto una investigación que busca formular nuevas estrategias, 
herramientas y planes de acción capaces de permitir una visión de futuro 
mucho más limpia y sostenible. Para lograr una evaluación de desempeño 
se pueden utilizar muchos sistemas los cuales ofrecen perspectivas de lo 
que se pretende lograr como basándose en fortalezas y siendo capaces de 
prever riesgos futuros. Sin embargo muchos de esos modelos y sistemas 
están pensados para empresas cuya situación actual es correctamente 
identificada.   
 
El  uso del Balanced Scorecard (BLC) puede construir un sistema de 
evaluación del desempeño integral y eficaz, que se utiliza como generador 
de valor para la empresa buscando la maximización del objetivo y 
evaluando el desempeño de las finanzas, clientes, procesos internos y 
aprendizaje, además claro de la dimensión de crecimiento. Lo que es más, 
se puede ajustar a la situación actual lo que permite crear una proyección 
a futuro en base a los resultados y a una adecuada planificación. De 
acuerdo a la condición de la industria y a la estrategia de la empresa, es 
necesario añadir uno o más nuevas dimensiones.  
 
Las pequeñas y micro empresas dedicadas a micro finanzas representan 
una fuente importante de beneficios para otras que buscan financiamiento 
constante. Es por tanto una gran responsabilidad social apoyar a las 
pequeñas y micro empresas, muchas de las cuales son de alta tecnología, 
la energía limpia o empresas en la industria emergente apoyado por el 
gobierno. Por lo tanto, se diseñó un modelo de evaluación del desempeño 
BSC con cinco dimensiones las cuales son las finanzas, clientes, procesos 






De los resultados obtenidos podemos resaltar que con la investigación y 
posterior desarrollo de la herramienta de evaluación se logró establecer un 
modelo de desempeño capas de evaluar el desarrollo de micro finanzas 
mediante análisis empíricos. Esto permite contribuir al manejo de 
información para la mejora continua, estandarizar indicadores de varianza 
acumulada que permiten un análisis de factores adecuados a las 
necesidades actuales.  
Mediante  el análisis de coeficientes sumado a las dimensiones del 
Balanced se logró determinar fórmulas que permiten mostrar una visión 
más amplia de la proyección económica de los bancos implicados  
Concluyen que, se logró establecer un modelo de desempeño capaz de 
cambiar la visión de la pequeña empresa y sus finanzas ofreciendo una 
perspectiva mucho más amplia de su desarrollo y crecimiento. Se 
realizaron sugerencias acordes a las dimensiones propuestas con el objeto 
de captar un número más amplio de clientes implementando nuevas 
estrategias para tal fin.  
 
Se logró incrementar la eficiencia aumentando la inversión en la formación 
del personal lo cual repercutirá en desempeño futuro. Se logró determinar 
indicadores de medición estandarizados lo que permite tener una 
perspectiva para cada área de la empresa y que cubre cada una de sus 
necesidades. El uso de BLC permitió crear una herramienta adecuada y 
capaz de responder a los requerimientos de desempeño y evaluación que 
se requirió durante el desarrollo de esta investigación. 
 
La evaluación del desempeño es lo más resaltante de la investigación y es 
lo que guarda relación con este proyecto de investigación. Hace uso de 
indicadores de medición para las cuatros perspectivas del BLC y su uso 
como elementos para el análisis de resultados, creación de estrategias que 
resultan en planes de acción como guía y complemento al. (Qiguan & Wei, 
2015) 
 
d) Using the BSC for strategic planning of IT (Information Technology) in 
Brazilian organizations. (Usando el BSC para la planeación estratégica 






Lo que Olimpio Tonelli, Souza Bermejo y Luis Zambalde Luis buscan con 
este trabajo es desarrollar un método que integra el Balanced Scorecard, 
los procesos de planificación estratégica (ITSP)  y las Tecnologías de la 
Información (TI). Para llevarlo a cabo se aprovecharon las características 
del Balanced Scorecard ampliamente aplicadas a la gestión estratégica 
sumado a la fortaleza que supone el uso de las TI dentro de toda 
organización que busque maximizar sus resultados.  
 
Se analizaron diferentes metodologías que hacen uso de estas 
herramientas en función de las necesidades que se requiera satisfacer. El 
análisis empírico para cumplir con lo propuesto lo que resulto en un método 
BSC-ITSP. Finalmente, los estudios basados en ITSP de los cuales se 
tomó referencia para esta investigación permitieron conformar la estructura 
de la cual se partió para llevar a cabo la propuesta, la cual consta de:  
 
Las metas organizadas en base a las TI, cumplimiento y rendimiento de 
objetivos, acciones y planeación estratégica, desarrollo del modelo para la 
implementación de TI. 
 
Como resultado de lo anterior se logró determinar la estructura del BSC de 
acuerdo a los estándares que se establecieron para el trabajo con TI, se 
logró crear las bases para  la formación de los equipos multifuncionales de 
gestión estratégica en base a perspectivas e indicadores.  
 
A través del uso de perspectivas equilibradas se logró identificar y analizar 
las demandas estratégicas de TI de las diferentes unidades de la 
organización. Se logró incrementar la sinergia entre TI y las demás 
unidades de negocio lo cual se vio reflejado en el diseño de los mapas 
estratégicos. Finalmente, con el diseño e implementación de las cuatro 
perspectivas del Balanced se garantizó la capacidad  de respuesta así 
como el apoyo a la expansión de los negocios y la calidad del producto con 
la constante capacitación en estrategia.  
 
Concluyen que la aplicación del método propuesto mostró que la 





fronteras de TI en beneficio de la alta dirección. La definición de 
perspectivas equilibradas en el método contribuyó a la identificación y la 
participación de las partes interesadas que están fuera de la función de TI.  
 
Finalmente se demostró que la incorporación de BSC proporcionó la 
sinergia necesaria para que los diferentes grupos involucrados en el 
desarrollo de las actividades puedan actuar estratégicamente en respuesta 
a las necesidades de sus organizaciones. 
 
Se puede por tanto afirmar que la relación que este trabajo guarda con este 
proyecto se basa en la búsqueda constante de la mejora de toma 
decisiones para la alta dirección, además de la búsqueda de mejora 
continua en función a las actividades que realiza cada uno de los 
involucrados con la organización y el uso del BSC para determinar una 
nueva visión estratégica en búsqueda de lograr los objetivos propuestos. 
(Tonelli, Souza, & Zambalde, 2014) 
 
2.3 Bases Teórico Científicas. 
2.3.1 Balanced Scorecard. 
La Cuarta Generación de Balanced Scorecard 
La metodología Balanced Scorecard fue desarrollada por los Profesores 
David Norton y Robert Kaplan después de realizar un estudio en varias 
empresas norteamericanas, a principios de los años 90, en el cual se ponía 
de manifiesto que los cuadros de mando utilizados para su gestión contenían 
sobre todo indicadores financieros. (Kaplan & Norton, 1996) 
Se estableció como la respuesta  que estos dos investigadores de la 
planeación estratégica buscaban a la amplia necesidad de tener una visión 
mayor de los sistemas empresariales que buscaban optimizar el control 
interno y financiero tomando en cuenta varios aspectos los cuales se 
mencionan a continuación:  
 Información Financiera y No Financiera. 





 Información sobre los resultados Actuales y los Futuros. 
Posterior al establecimiento de estas cuestiones claves de toda organización 
el paso a seguir fue el de formular la evaluación de las compañías en base 
a cuatro perspectivas 
 Perspectiva Financiera. 
 Perspectiva de Clientes. 
 Perspectiva de Procesos Internos. 
 Perspectiva de Infraestructuras (Learning & Growth). 
(Norton & Kaplan, 1992) 
 
Figura N° 01: Perspectivas del Balanced Scorecard 
Fuente: Balanced Scorecard. Robert S. Kaplan – David P. Norton 
Desde que los estudios realizados sobre Balanced Scorecard fueron 
publicados en el año 1992 su evolución ha sido muy importante. En su 
primera época de crecimiento y aplicación fue utilizado como herramienta de 
control y gestión, algo que posteriormente se llegaría a conocer con el 
nombre de Cuadro de Mando.  
Muchas de las organizaciones vieron su potencial en algo que para la época 
resultaba muy novedoso y que era la determinación de indicadores no 





resultados financieros y por consiguiente lograr prever posibles problemas a 
futuro. (Norton & Kaplan, 1992). 
 
Cuadro N° 03: Publicaciones sobre Balanced Scorecard.              
Fuente: Cuarta generación de Balanced Scorecard. 
 
Con esto busca la integración de los valores intangibles con los que se 
cuenta y como es que estos se unen al resto de los recursos que ya forman 
parte de la empresa. Esta es la razón por la que el Balanced Scorecard o 
también conocido como Cuadro de mando Integral busca ofrecer medidas 
capaces de responder y satisfacer necesidades tanto financieras como no 
financieras, esto camina de la mano con la visión y estrategia de la 
organización los cuales se reflejan en objetivos e iniciativas cuantificables. 





Cuadro N° 04: Historia y evolución conceptual del Balanced Scorecard 
Fuente: La cuarta generación del Balanced Scorecard 








Figura N° 02: Balanced Scorecard como marco estratégico. 
Fuente: Kaplan y Norton (1996) 
Como primer punto, el BSC se enfoca en la definición de la estrategia como 
unidad de negocio haciendo uso de una secuencia de causa-efecto que 
agrupan un conjunto de hipótesis las cuales proporcionan las relaciones 
necesarias y explicitas con los objetivos de la organización y sus indicadores. 
(Kaplan & Norton, 1996)  
Con segundo punto, se definen los instrumentos de actuación que tienen 
como base los indicadores específicos que serán utilizados en una unidad 
de negocio o empresa en particular. Para dicho fin se destaca el vínculo 
existente con las finanzas, esto permite definir la relación del BSC con los 
resultados financieros que se espera lograr. (Kaplan & Norton, 1996). 
Esta relación causa-efecto que se hace más evidente en los indicadores del 
BSC porque deberán estar vinculados con los objetivos financieros. Esto 
debe ser así porque lo que se pretende es que exista una relación estratégica 
de unidad de negocio que trabaja en conjunto con los indicadores financieros 
y los indicadores no financieros a largo plazo. Esto representa la evolución 
del BSC en la dirección y gestión estratégica el cual se relaciona con las 
cuatros perspectivas y  los objetivos estratégicos. (Kaplan & Norton, 1996). 
Figura N° 03: Relación entre objetivos estratégicos y Balanced Scorecard 







El Balanced Scorecard, una herramienta para la planeación estratégica 
Para lograr establecer objetivos estratégicos apropiados es necesario 
entender un aspecto clave del BSC, el cual nos indica que este está 
enfocado a la implementación de estrategias organizacionales que resulten 
en resultados satisfactorios. La relación de la que hablan algunos autores 
sobre causa-efecto para explicar el camino que recorre la estrategia y como 
es que a través de esta se alcanzan los objetivos y se logra satisfacer a los 
clientes, refleja cuál es el nivel de desempeño que debe lograr la 
organización en el desarrollo de sus procesos internos y del valor que 
representa el capital humano, organizacional y tecnológico utilizados con tal 
fin. (Santos & Fidalgo, 2004) 
 
Figura N° 04: Elementos relacionados al Balanced Scorecard. 
 








Figura N° 05: proceso de elaboración de Balanced Scorecard 
Fuente: Balanced Scorecard su aplicación práctica. 
Modelos alternativos al Balanced Scorecard 
En primer lugar, McNair et al. (1990), desarrollaron un modelo centrado en 
tres niveles distintos: unidades de negocio; área operativa y centros de 
actividad o departamentos. Estos niveles tienen como cúspide la visión 
empresarial, además cada uno contiene los indicadores clave que serán 
necesarios para determinar tanto aspectos financieros como no financieros. 
(Massón & Truño, 2006) 
En segundo lugar encontramos el propuesto por Adams y Roberts (1993). 
Este estudio basa su análisis en cómo es que los indicadores de gestión 
evolucionan con el paso del tiempo, aquí también la estrategia mantiene su 
rol en la dirección y gestión empresarial. Además hace hincapié  en el cambio 
de modelo empresarial y cómo es que es que su puesta en marcha permite 






Otro modelo a destacar es el de Maisel (1992), el cual guarda una gran 
similitud con el que propusieran Kaplan Y Norton porque ambos modelos 
hacen mención de las cuatros perspectivas y los objetivos que estas 
conllevan además de la estrategia y visión organizacional lo cual permite el 
posterior desarrollo de los indicadores según cada una de las perspectivas. 
(Massón & Truño, 2006) 
Lipe y Salterio (2000) examinan el desempeño a partir del BSC, 
considerando medidas comunes para todas las Unidades Estratégicas de 
Negocios (UEN’s) y las medidas únicas de cada UEN. (Massón & Truño, 
2006) 
Otro autor a destacar es Jensen (2002) quien en su investigación hace 
análisis de modelos de medición de objetivos ilustrando una visión muy 
particular de lo que representa el BSC. El concluye que las organizaciones 
empresariales no podrán lograr la maximización del valor si no conocen los 
intereses de los stakeholders y además menciona de que la herramienta 
apropiada para conocerlos en el BSC. (Massón & Truño, 2006) 
Lohman et al. (2004) intenta mostrar las limitaciones de los sistemas de 
medida de desempeño mientras que otros buscan formalizar un sistema de 
medición para la empresa moderna (Kristensen y Westlund, 2004). (Massón 
& Truño, 2006) 
Roos y Roos (1997) muestran cómo las empresas pueden medir el capital 
intelectual de las organizaciones a través de una de las perspectivas del 
BSC. Ellos mencionan que el desempeño intelectual es una señal a tomar 
en cuenta por que puede incrementarse o disminuir afectando en 
consecuencia al desempeño financiero. (Massón & Truño, 2006) 
Bremser y Barsky (2004) describen un modelo que ellos desarrollaron 
utilizando la R&D. Berler, Pavlopoulos y Koutsouris (2005) se enfocan en 
buscar darle valor a los sistemas y los flujos de información y los 
descubrimientos del conocimiento. Libby et al. (2004) examinan la calidad 





Uno de los valores fundamentales del BLC es la búsqueda constante del 
crecimiento de la empresa mediante procesos, indicadores y otros aspectos 
que le permitan lograr los objetivos propuestos durante la planeación. 
(Massón & Truño, 2006) 
A este propósito podemos citar a Brush et al. (2000) quien en sus trabajos 
busca demostrar que el incremento de ventas se reduce considerablemente 
cuando las empresas se encuentran en un entorno de gobierno corporativo 
con una fuerte implicancia en el mercado. (Massón & Truño, 2006) 
Formulación de la estratégica. 
El BSC busca no solo cambiar el modelo de actividades que se llevan a cabo 
con el objetivo de mejorar los procesos, obtener resultados exitosos, 
incrementar el flujo financiero, etc. Su metodología va mucho más allá, 
cambia la visión de la planeación estratégica formulándola de tal forma que 
constituye la base del BSC. De esto hacen mención autores como  Butler et 
al. (1997) y Martinsons et al. (1999) quien además habla de la implicancia 
del BSC dentro de las funciones del negocio, ya sea en las áreas que la 




Cuadro N° 05: Artículos de BSC que investigan el Balanced Scorecard. 





La formulación de la estrategia contempla la necesidad de agilidad que se 
necesita para lograr adaptar los procesos en un mundo globalizado y 
altamente tecnológico como lo hizo notar Lee y Lo quienes señalan la 
importancia de integrar el uso tecnológico a empresa que pretenden surgir, 
mantenerse o crecer en el mundo de hoy en día, en el cual la reducción de 
tiempo en la realización de las tareas diarias resulta fundamental y provee 
valor al plan estratégico. (Lee & Lo, 2003) 
Durante la formulación estratégica se suele confiar más en medidas que son 
comunes que en la búsqueda de medidas  propias o únicas. Esto sirve para 
identificar los niveles de confianza de las cabezas de las organizaciones en 
los modelos comunes y más tradicionales que les genera mucho más 
seguridad que los nuevos enfoques estratégicos. (Banker, 2004) 
Algunos autores señalan que la experiencia que se necesita para gerenciar 
siempre se encuentra dentro de la organización y además permite que todos 
los involucrados logren identificar claramente cuáles son los intereses y las 
necesidades que resultan en el impacto del mercado.  Estos factores se 
miden con los Key Performance Indicadors (KPI’s). (Lowe & Jones, 2004) 
Implementación.  
La implementación de la estrategia y lo que ella conlleva dentro de la 
organización siempre tendrá como fin el enfoque que se dé a los clientes 
porque son estos los que finalmente determinaran el éxito o fracaso del BSC 
y su implementación.  
Los involucrados deberán realizar las actividades que les correspondan 
según su área y según los objetivos de la organización, esto da como 
resultado una filosofía empresarial clave que permite incorporar factores de 
éxito. (Watchel, 2002). 
Durante la implementación se debe tomar en cuenta el rol que cumple la 
administración y de cómo esto puede afectar positivamente  la 
implementación de la estrategia convirtiéndola en algo más fácil de 





La experiencia resulta de suma importancia al momento de  entender el 
mercado y de lograr beneficios de él, sin embargo, esto también puede traer 
un obstáculo si se sigue con modelos tradicionales. Para superar esto es 
necesario entender el BSC como una herramienta que contribuye al 
crecimiento y que no busca la destrucción de modelos tradicionales sino que 
en cambio permite su adaptación a una nueva forma de afrontar las 
necesidades de los clientes y la satisfacción por los beneficios.  
(Papalexandris, 2004). 
 
Cuadro N° 06: Artículos de BSC que investigan la implementación. 
Fuente: la cuarta generación de Balanced Scorecard. 
Mapas estratégicos. 
Los mapas estratégicos sirven para representar de forma gráfica la relación 
causa-efecto que existe entre las cuatro perspectivas del cuadro de mando. 
También nos permiten ver cuáles son los objetivos de cada una de las 
perspectivas y de cómo buscara lograrlos a través de iniciativas posteriores 
e indicadores. Su uso puede hallarse tanto en empresas y corporaciones  
como en organizaciones sin fines de lucro o empresas del sector público. 
(Kaplan & Norton, 2000) 
Para algunos otros autores como Irwin loa mapas estratégicos representan 
una de las herramientas de desarrollo con un enorme potencial y de gran 






Cuadro N° 07: Artículos de BSC que investigan Mapas Estratégicas. 
Fuente: la cuarta generación de Balanced Scorecard. 
Alineamiento. 
El alineamiento hace referencia a cómo es que los factores que se bien 
describiendo en páginas anteriores se vinculan o alinean con los estatutos 
de las empresas además de explicar cómo es que estas se ven afectadas 
por el BSC y su implementación lo que también permite determinar cuáles 
serán las áreas que influirán en este proceso. (Massón & Truño, 2006). 
Por su parte Chesley y Wenger desarrollaron un marco de adaptación el cual 
permite clarificar la variedad de cambios que se evidencian cuando se inicia 
la formulación e implementación de la estrategia y de cómo su interrelación 
da como resultado un alineamiento claro, conciso y ligado íntimamente a los 
objetivos estratégicos que cimentan la meta de la planeación. (Chesley & 
Wenger, 1999). 
 
Cuadro N° 08: Artículos de BSC que investigan el alineamiento estratégico. 
Fuente: la cuarta generación de Balanced Scorecard. 
Como hemos visto a lo largo del estudio de estos modelos, las 
consecuencias favorables del uso de esta herramienta son algo a destacar 
y que se evidencia en su gran aporte a las organizaciones y la dirección 





es que existen 24 investigaciones acerca del desempeño de los cuales la 
gran mayoría (11 investigaciones) muestra una inclinación favorable por su 
uso y sus resultados contra una minoría (4 investigaciones) que se muestran 
negativamente críticos. (Massón & Truño, 2006). 
El BSC es el resultado de un estudio formal y enfocado a la gestión 
estratégica que a día de hoy es un estándar a nivel mundial en cuanto 
dirección y gestión estratégica se refiere. 
Muchas de las empresas que se dedican al desarrollo de soluciones de 
índole tecnológico no dudan en recomendar su uso lo que ha incrementado 
su popularidad y su aplicación. (Massón & Truño, 2006). 
Su implementación que hace uso de objetivos estratégicos correctamente 
definidos, indicadores e iniciativas nos brinda una visión holística de lo que 
implicara nuestro cuadro de mando, las relaciones que se grafican en los 
mapas estratégicos y que nos permiten establecer la relación causa-efecto 
logran graficar de forma adecuada la interrelación entre las perspectivas que 
componen los mapas, siendo estas financieras, de clientes, de procesos 
internos y de aprendizaje y crecimiento. (Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004). 
El éxito en la implementación del BSC radica en las personas sin que sea 
imperativo determinar los niveles organizacionales a los que pertenecen y 
las áreas en las que se desempeñan. (Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004). 
Un objetivo del Balanced Scorecard es que logra describir y comunicar las 
estrategias de gestión además de poder describirlas de manera coherente 
con lo que requiere la organización sobre la cual se desarrolla. Para esto se 
buscará siempre la acción que lleve a su desarrollo y al impacto que genere 
su resultado exitoso, para esto no se debe olvidar de ninguna manera el 
alineamiento con los objetivos que se encuentran en cada una de las 
perspectivas. (Kaplan & Norton, 1996) 
El uso de BSC llevara siempre la antorcha de la misión y la estrategia con 
objetivos concretos que siempre apunten a generar acciones oportunas a 





únicamente en una sola cultura organizacional de un tipo tradicional sino que 
deben poder identificar las diferentes subculturas que albergan y que son 
parte del entrono funcional de una misma organización. Finalmente se debe 
poder determinar cuál de todas ellas tienen mayor relevancia y cuál de ellas 
finalmente prevalecerá al momento de establecer la estrategia. (Blanco, 
Guzman, & cantorna, 1999)  
El BSC está diseñado como una herramienta que permite medir los 
resultados, para esto previamente se ha debido determinar cuáles serna los 
indicadores tanto financieros como no financieros. Para que llegue a 
funcionar como se espera se debe partir de la visión, misión y estrategia de 
la empresa, esta es la razón por la cual se lo conoce como huna herramienta 
de gestión estratégica que trabaja en cuatro campos o perspectivas. (Norton 
& Kaplan, 1992). 
Perspectiva financiera: por lo general dentro de toda organización no solo 
se trabaja en base a las medidas financieras y sus resultados o como es que 
estos llegaron a darse. Para que esta perspectiva pueda aplicar dentro del 
BSC debe priorizarse que la información que se obtenga de ella sea precisa 
y actualizada.  
Los modelos tradicionales se enfocan más en las ganancias y el crecimiento 
de las ventas, si esto lo llevamos a lo que propone Kaplan y Norton 
deberíamos agregar el riesgo y el análisis costo – beneficio. (Trinidad, 
Chavez, & Moreno, 2004) 
Perspectiva del cliente: los clientes siempre nos ayudarán a saber quién 
es la empresa en el mercado y como es que la ve y se le da valor. Existen 
para esto aspectos claves a considerar como son la satisfacción, la forma en 
le empresa lo retendrá en su cartera de clientes sumado a las estrategias 
que permitan captar nuevos clientes que permitan generar mayor 
rentabilidad ocupando cada vez mayor espacio de mercado. Si los esfuerzos 
no están dirigidos a buscar constantemente la satisfacción del cliente aun 
cuando las cuentas estén en verde, esto podría significar un gran problema 





Perspectiva interna o de procesos de negocio: los procesos internos 
representan los niveles de productividad y de calidad del servicio o servicios 
que ofrece la empresa los cuales buscan la satisfacción del cliente. Esta 
perspectiva tiene relación directa con la perspectiva del cliente porque que 
las tareas que se lleven a cabo del lado de los procesos internos basado en 
objetivos claros y bien definidos tendrá como consecuencia resultados 
positivos o negativos del lado del cliente. En ocasiones se ha mención de 
que los procesos internos son la columna vertebral de toda organización. 
(Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004) 
Perspectiva de innovación y mejora: también conocida como aprendizaje 
y crecimiento basa su fortaleza en las personas quienes son las encargadas 
de llevar a cabo los procesos de toda organización. El capital humano 
representa en este caso la fórmula del éxito que redituará en beneficios 
cuando se complementa con sistemas que contribuyan a un trabajo más 
eficiente.  No se debe olvidad que la constante capacitación fortalecerá las 
capacidades y aumentara la productividad. (Dávila, 1999) 
Beneficios del Balanced Scoredcard (BSC)  
Los beneficios que esto representa se pueden agrupar en el siguiente orden: 
 Alineación de los empleados hacia la visión de la empresa.  
 Mejora de la comunicación hacia todo el personal de los objetivos y su 
cumplimiento.  
 Redefinición de la estrategia en base a resultados.  
 Traducción de la visión y de la estrategia en acción.  
 Orientación hacia la creación de valor.  
 Integración de la información de las diversas áreas de negocio. 
(Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004) 
 
2.3.2 Administración estratégica. 
Para poder implementarla de forma adecuada debemos considerar que es 





logro de los objetivos. Para tal función se debe buscar la integración y el 
compromiso de las áreas que componen a toda organización como por 
ejemplo contabilidad, la administración, marketing, operaciones, etc. 
También podemos mencionar que el desarrollo y uso de sistemas de 
información influye positivamente a este propósito. La administración 
estratégica consta de tres etapas: formulación de la estrategia, la 
implementación, y la evaluación. (Fred, 2003) 
 
2.3.3 Control de gestión. 
El control de gestión siempre ha sido algo que estado muy unido al desarrollo 
del ser humano, desde siempre busco la organización un grupos que 
tuvieran las mismas metas u objetivos. En el desarrollo de esta etapa 
siempre hubieron quienes se destacaron como líderes de un grupo siendo 
estos capaces de determinar funciones y responsabilidades que recaían 
sobre los demás. (Apaza, 2010). 
El control siempre se ha definido como la capacidad de comprobar, 
inspeccionar e intervenir en las acciones que se llevan a cabo en toda 
organización mientras que por otro lado la gestión está mucho más ligada a 
la administración, así que si tomamos ambas ideas y unimos sus conceptos 
podríamos decir que el control de gestión se fundamenta en el acto de 
inspeccionar e intervenir en la administración. (Apaza, 2010). 
Cuando las empresas buscan la descentralización y el profesionalismo 
siguen por un camino en el que deben adaptarse constantemente a los 
cambios que presenta su entorno, siendo capaces de evolucionar con el fin 
de poder responder adecuadamente a esos cambios. Durante el devenir de 
estas circunstancias se debe ser capaz de realizar diagnósticos que 
permitan mostrar las cusas que condicionan las funciones y operaciones de 
los recursos con lo que se cuenta ya sean humanos o financieros, siendo 
esto un punto de referencia del cual partir en busca de la innovación y mejora 
continua. Los conceptos de control pueden terminar siendo de tipo limitado, 





a términos monetarios. El otro es de tipo más holístico en el cual no solo se 
estudia el resultado, sino que además se planifica adecuadamente los 
procesos desde su inicio, su implementación hasta que se vean reflejados 
en el logro de los objetivos. (Amat, 1996). 
 
2.3.4 Indicadores de gestión. 
Los indicadores de gestión sirven para medir el desempeño y poder de esa 
manera determinar la calidad y la productividad. Para esto también es 
necesario poder identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y 
amenazas (FODA), esto permitirá entender cuáles son las condiciones en 
las que se encuentra la organización y como elaborar las herramientas 
necesarias para mejorar paulatinamente. (Chase & Aquilano, 1994). 
Cuando los indicadores se elaboran en base al reconocimiento de la realidad 
y mentalizados en la proyección a largo plazo, estos son capaces de 
determinar el éxito o fracaso de un proyecto, planificación u organización. 
Los indicadores de gestión son considerados como magnitudes que sirven 
para expresar el comportamiento de uno o más procesos y que por lo general 
se espera que sus resultados sean cuantificables, como por ejemplo cuando 
se desea establecer las ventas logras durante un periodo de tiempo, los 
costos de producción, etc. Para trabajar con indicadores es necesario 
también el uso de sistemas a través de los cuales podamos realizar la toma 
de datos necesarios para su implementación dentro del cuadro de mando. 
(Chase & Aquilano, 1994). 
 
2.3.5 Sistema de Información. 
La definición general menciona que es un conjunto de componentes 
interrelacionados cuyo objetivo es recuperar, procesar, almacenar y distribuir 
información que permitan dar soporte a la toma de decisiones, la 





Recursos humanos, las actividades, los recursos, los materiales y por 
supuesto los datos. Una vez reunidos podremos trabajar en la administración 
de la información lo que a posteriori representara una salida de datos mucho 
más elaborada, rápida y segura. (Angell & Smith, 1991) 
Figura N°06: Elementos de un Sistema de 
Información 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.6 Enfoque sistémico. 
El enfoque sistémico representa la forma en la cual se abordan los 
problemas y se formulan soluciones con el objetivo de lograr mayor eficacia 
en la acción, agrupando a todos los objetos de un solo sistema. Para este fin 
debemos estudiar a cada uno de los componentes de un sistema, esto se 
hace con el objetivo de lograr representar la realidad de forma sistemática 
de forma interdisciplinaria. (Ferraras & Aquiles, 2008) 
También debemos mencionar a la teoría general de los sistemas cuyas 
características pueden verse reflejados en todo proyecto sistémico  siendo 
estos los elementos que lo componen, la interacción, la organización y la 
finalidad u objetivo. Todos estos la convierten en una herramienta que puede 
explicar los sucesos del día a día y que además nos da la posibilidad de 
poder predecir los cambios de esos mismos sucesos en el futuro.  
Busca por tanto la integración de todos los involucrados en su proceso de 
desarrollo manteniendo una estructura que se adapte a los requerimientos 
de la organización agregando valor a las áreas funcionales y dinámica 






2.3.7 El proceso de la planeación estratégica. 
La administración estratégica tiene una característica que resulta 
fundamental y que la de permitir formular, implementar y evaluar las 
decisiones que tomen las organizaciones con el propósito de lograr los 
objetivos. A esto se le suma la integración de las áreas funcionales de las 
empresas como por ejemplo la administración, contabilidad, operaciones, 
entre otras; y claro está la investigación y desarrollo de los sistemas de 
información que garantizan una máxima operatividad de los procesos. (Fred, 
2003) 
Los cambios en el entorno en el que interactúan las organizaciones son algo 
constante, que siempre responde a las necesidades de un sector como por 
ejemplo de lado de los clientes o de la innovación. Los objetivos que aquí se 
planteen para responder a esos nuevos retos deben ser medibles y 
alcanzables, dando el valor real a los recursos con los que se cuenta, desde 
los recursos humanos, recursos físicos y tecnológicos pasando por el 
aspecto financiero. (Fred, 2003) 
La figura que se muestra a continuación muestra claramente cómo es que 
se relacionan estos pasos y como es que estos buscan cubrir todos los 






Figura N° 07: El proceso de la planeación estratégica.
 
Fuente: Biblioteca digital- Biblioteca.duoc/planeación-estratégica. 
 
PASO 1: Identificación de la misión y visión actual de la organización, sus 
objetivos y estrategias. 
Toda empresa una vez constituida debe identificar cuál será su misión de 
ahí en adelante, cuál será su razón de ser, hacia donde apunta y cuál será 
su nicho de mercado. Esto  permite determinar la estrategia y el plan de 
acción que permita alcanzar las metas y objetivos trazados. (Cuauhtémoc, 
2010). 
Cuando ya se ha establecido cual será la estrategia el siguiente paso será 
enfocarse en los productos y servicios y como es que estos llegaran a sus  
clientes. El compromiso de cada una de los involucrados deberá ser algo 
continuo sin dejar nada al azar y cubriendo todos los panoramas posibles, 
esto ayudará a mantener fija la vista en todo aquello que se quiere lograr 








PASO 02: El análisis del entorno externo. 
Cuando se analiza el entorno externo del mercado en el que se desenvuelve 
una empresa siempre se busca determinar cuáles serán sus oportunidades 
y amenazas y en base a ellas ponderar sus fortalezas. Para esto se analizan 
las variables que afectan cada uno de esos factores y por lo general se 
identifican más claramente dentro del análisis FODA que hoy en día es 
prácticamente un estándar para toda empresa. (Cuauhtémoc, 2010) 
Este análisis y la elección de la estrategia correcta harán la diferencia entre 
una empresa que camina rumbo al éxito y una que  vive estancada en 
modelos tradicionales que no garantizan crecimiento alguno y que la 
mantienen estancada en el pasado sin poder aplicar planeación estratégica 
alguna. (Cuauhtémoc, 2010) 
PASO 03: Identificación de oportunidades y amenazas. 
Luego de que ya se ha identificado sus puntos fuertes y débiles y que ya se 
tiene una idea general de cual es lugar que podría llegar a ocupar en el 
entorno. Para esto se busca algo llamado “ventanas de oportunidad” lo que 
significa que la empresa apuntara sus esfuerzos a todo aquel lugar que 
pueda ocupar con sus productos o servicios y que pueden generar 
rentabilidad. (Cuauhtémoc, 2010) 
Pero para lograr lo anteriormente mencionado se debe tener en cuenta que 
los administradores mantengan una visión holística que les permita poder 
identificar problemas que podrían llegar a convertirse en una seria amenaza 
a sus intereses. Esto permitirá estar alerta a los cambios y contribuirá a una 
toma de decisiones mucho más eficiente basada en argumentos sólidos y 
alineados con la misión.  
Para lograr llevar a cabo esto de forma exitosa se debe mantener una 
evaluación constante de la empresa porque lo que para una empresa es una 
oportunidad para otra puede ser considerada como amenaza y viceversa 





PASO 04: Análisis de los recursos de la organización. 
Cuando se analiza a la competencia y como es que esta genera un impacto 
sobre el mercado, es necesario también mirar dentro de la misma empresa  
tratando identificar cuáles son nuestros recursos que nos permitirán hacer 
frente a aquellos con los que cuenta la competencia. 
Referente a esto podemos afirmar que los recursos siempre se verán como 
elementos potenciales de los cuales se puede y espera obtener beneficios y 
que posee la empresa, como es el caso de aspectos económicos y 
tecnológicos los cuales se combinan con los recursos que aporta el ser 
humano como la motivación, destreza para desarrollar actividades, talento, 
capacidad de liderazgo, capacidad de trabajo en equipo, entre otros. Con 
esto se podrá analizar si la empresa está preparada para aprovechar las 
oportunidades y evitar toda amenaza con la que debe enfrentarse. Para tal 
propósito se deben responder algunas interrogantes: (Cuauhtémoc, 2010). 
¿Qué habilidades tiene los ejecutivos de la empresa? 
¿Qué destrezas tienen los empleados? 
¿Contamos con la tecnología necesaria? 
¿Poseemos el capital de trabajo y capital financiero necesario y 
suficiente? 
PASO 05: Identificación de las fortalezas y debilidades. 
Las fortalezas siempre serán identificadas como aquellas actividades en las 
cuales la empresa se desenvuelve de forma eficaz y eficiente y que por tanto 
la distingue de las demás.  
El caso contrario lo presentan las debilidades que son las actividades que la 
empresa no realiza eficientemente, esto debo verse como algo en lo cual 
invertir tiempo y esfuerzo que permita obtener los recursos a través de los 






PASO 06: Revalorización de la misión y objetivos de la organización. 
En este paso la unión de los pasos 3 y 5 permite realizar una evaluación 
sobre las oportunidades que tiene la empresa para mejorar su 
posicionamiento en el mercado. Esto se logra llevando a cabo una actividad 
conocida como cruce de fortalezas y debilidades, lo que nos permite poder 
realizar una evaluación efectiva de lo que puede y no puede hacer, de lo que 
tiene y lo que necesita. Posteriormente esto se analiza también en función 
de amenazas y oportunidades que complementa los cuatro campos que 
cubre el muy conocido análisis FODA. Este tipo de análisis les da la 
posibilidad a los administradores de poder evaluar sus objetivos en función 
al resultado del FODA y cuál será su alcance y como es que se alinearan a 
la misión y visión de la empresa. Todo esto gira en torno a la estrategia y 
como es que esta resultara en beneficios constituyendo de esta manera los 
lineamientos y filosofía de la empresa. (Cuauhtémoc, 2010) 
PASO 07: Formulación de estrategias 
Todas las empresas buscan elegir estrategias que les den réditos lo más 
pronto posible y que los ayuden a derrotar a la competencia, estas pueden 
estar enfocadas a distintos aspectos como por ejemplo la rentabilidad, los 
costos, la competitividad o la eficiencia de procesos.  
Sin embargo casi todas ellas apuntan en la misma dirección que es lograr 
mejor posicionamiento y mejores números respecto al mercado.  La 
estrategia que elijan tendrán u menor o mayor impacto según como se hayan 
elaborado y en función a que indicadores y objetivos apunten siendo 
compatibles con la misión capitalizando sus fortalezas. Esto por tanto dará 
buenos o malos resultados que serán analizados con el fin de ponderar lo 
positivo y de estudiar aquello que no resulto como se esperaba con el 
objetivo de comprender el error y no volver a cometerlo. Así podríamos 
afirmar que factor estratégico  más crítico a elegir es el de la competitividad 
puesto que no solo se estudia a la empresa como tal sino al entorno y su 






PASO 08: Implantación de la estrategia 
Cuando ya se ha establecido la estrategia que responde a las necesidades 
de la empresa en cuanto a gestión se refiere, el paso siguiente es la 
ejecución de la misma. Las estrategias pueden ser muy bien pensadas y 
estructuradas  durante su elaboración  pero si la ejecución no conlleva 
talento en la dirección y liderazgo esta no funcionará. (Amaya, 2005) 
Esto lleva a que los administradores deban no solo pensar en la elaboración 
de una estrategia básica o llamada también estrategia principal, si no 
también deberán trabajar en la elaboración de un plan B o estrategia  
secundaria o de implantación. Esto permite cubrir los posibles escenarios 
que se presenten siendo ambas de suma importancia dentro de estructura 
de la organización y sus propósitos. (Amaya, 2005) 
PASO 09: Evaluación de resultados 
El proceso de la elaboración de la estrategia debe ser evaluada posterior a 
su implementación, esto brida los elementos necesarios para determinar su 
impacto y eficacia dentro de los lineamientos de toda organización.  
Para esto es necesario establecer en plan que permita realizar dicha función 
analizando la estrategia y la gestión conlleva porque ambos son 
inseparables, y se conoce al final como planeación estratégica. 
(Cuauhtémoc, 2010) 
Además es necesario contar con parámetros que nos permitan medir los 
resultados y si están conforme a los objetivos planteados, algunos autores 
indican que llegado este punto se planean las siguientes interrogantes: ¿Qué 
tan efectivas han sido nuestras estrategias? ¿Qué ajustes son necesarios? 








2.3.8 Clasificación de los indicadores 
Para una mejor compresión de quienes tienen la responsabilidad de dirigir la 
elaboración de las estrategias y los planes de acción estas pueden dividirse 
en clases y tipos. Se identifican tres clases: corporativos, de unidades 
estratégicas (procesos) y operativos (actividades) y seis tipos:  
De ejecución presupuestal, eficiencia, eficacia, efectividad, equidad y 
actividad. A continuación podemos apreciar una división de ellos de forma 
estructurada. (Noriega, 2008) 








Participación en el mercado. 




























de cada área 























En otras publicaciones podemos apreciar algunas clasificaciones sobre los 

















Tabla N° 02: clasificación de los indicadores según Rodríguez y Bravio. 
Clases de 
Indicadores 
Miden Tipos de Índice Miden 
Generales 
Eficiencia en el uso de recursos. 
Satisfacción del usuario. 











Investigación y desarrollo. 
Planificación y control de operación. 

















2.3.9 Metodologías para la elaboración del plan estratégico. 
En la búsqueda constante de la gestión y dirección estratégica se han 
desarrollado metodologías que nos brindan la posibilidad de elegir cual será 
el camino que tomaremos para elaborar un plan estratégico que responda a 
las necesidades, objetivos y metas trazadas. De todas estas se destacan las 
que se mencionan a continuación 
Creando e Implementando su Plan Estratégico: Un Manual para 
Organizaciones Públicas e Instituciones sin Fines de Lucro 
Esta metodología propone una serie de diez pasos que permiten desarrollar 
un plan estratégico: 
o Iniciar y acordar el proceso de planificación estratégica. 
o Clarificar los mandatos de la organización. 
o Identificar las principales partes interesadas (actores), y desarrollar y 
refinar la Misión y los Valores. 
o Evaluar el entorno para identificar fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas (FODA). 
o Identificar y encuadrar las cuestiones estratégicas. 





o Revisar y adoptar el Plan Estratégico.  
o Establecer una Visión organizacional efectiva para el futuro.  
o Desarrollar un proceso de implementación efectivo. 
o Revisar las estrategias y el proceso de planeamiento estratégico. 
(Bryson & Alston, 2011) 
Business Systems Planning (BSP) 
Esta metodología lleva la bandera de IBM que la presento como la forma en 
la que ellos veían como poner en marcha la planeación estratégica 
acompañada de los sistemas de información. Su enfoque como empresa 
mundialmente conocida estaba centrado en las estrategias organizacionales  
que pudieran explotar todos los recursos tangibles e intangibles del negocio, 
proyectándose constantemente hacia el surgimiento de nuevas 
necesidades. Lo que se busca con todo esto es fortalecer la toma de 
decisiones teniendo como base información sólida. (Hernandez & Aguilar, 
2008) 
Planificación top-down: Esta metodología se caracteriza porque su 
ejecución está sobre los  objetivos que trazan las cabezas de las 
organizaciones en colaboración con los encargados de administrar los 
sistemas de información. Una vez que esta se lleva a cabo el siguiente paso 
posterior a su puesta en marcha es el análisis de datos necesarios para 
construir un marco de información que permite explicar la relación entre esos 
datos. (Arribas, 1999) 
La implantación del bottom-up: esta se centra en las actividades que 
permiten el desarrollo de aplicaciones y que sirven para el funcionamiento 
de las bases de datos, la combinación de ambas es la base de su 
arquitectura. La existencia de un repositorio para los datos hace mucho más 
sencilla la tarea de suministrar información y transformar los objetivos 






Las fases principales del procedimiento de planificación son: 
 Presentación y compromiso del equipo. En este primer momento se 
reúne el equipo que llevara a cabo el trabajo que conlleve la planificación, 
es principalmente estará organizado por las áreas y departamentos que 
componen sus estructura funcional y que por ende necesita del 
compromiso y apoyo de todos y cada uno de sus trabajadores al 
momento de elaborar el plan de TI/SI. (Arribas, 1999) 
 
 Descripción de la situación actual desde dos dimensiones: aquí se 
tiene en cuenta los datos que componen la información así como los 
procesos que son manejan en los subsistemas existentes. Se identifica 
de donde proviene la información y a que subsistema pertenece lo que 
permita una descripción general del proceso que. Busca que cada dato 
sea correctamente especificado porque luego esto se apreciara en el 
funcionamiento (inputs) y que por tanto nos resultará en los resultados de 
los duales obtenemos información mucho más detallada y eficaz 
(outputs), esto no solo ofrece mayor seguridad sino también mayor 
control sobre los datos y su implementación. (Arribas, 1999) 
 
 Elaboración del plan de TI/SI. Se busca determinar y documentar las 
necesidades que las áreas que componen a una empresa y que además 
abarca un campo más grande dando la importancia necesaria a las 
necesidades que los sistemas actuales no consideran los sistemas 
actuales. La implicación de un grupo capacitado que permita que el 
análisis realizado conlleve a la aprobación de un plan estratégico así 
como la estimación económica que esto conlleva. Se deben incrementar 
los esfuerzos para proyectar la identificación de necesidades de 
información, documentar las entidades que resulten de ese proceso 
además de diseñar los procesos que generan información. El paso 
siguiente es identificar cual será la estructura que componga el sistema 





Esta etapa también planea una serie de preguntas necesarias que 
contribuyen a la construcción del sistema de información, y estas son las 
siguientes: 
 
¿Existe una correspondencia entre las tareas de estos procesos de 
negocios con las necesidades de información? si no es así, hay que 
definir la estructura del sistema de información central. 
 
 ¿Se detectan entidades en las estructuras de datos que parecen 
nuevas? en caso afirmativo, analizar si se trata de conjuntos de datos 
nuevos, es decir, nuevas formas de estructurar datos ya tratados por el 
sistema de información.  
 
¿Se detectan procesos de información parecidos a otros ya existentes? 
si es así, puede darnos pistas de lo que puede convertirse en un 
subsistema de información con identidad propia.  
 
¿Qué datos comparten, se trata de fronteras claramente definidas en 
estos subsistemas o por el contrario resultan difíciles de acotar? 
 (Arribas, 1999) 
 
Estas interrogantes también buscan evitar que los subsistemas que 
componen un sistema de información interactúen entre sí de modo 
complejo, se debe mantener muy presente la visión del sistema y los 
procesos correspondientes al negocio. Una última cosa considerar son 
los planes alternativos y que representan un segunda línea de defensa  
que permitan justificar la inversión en los sistemas y además la prioridad 
que tiene cada uno de ellos dentro de la organización.  (Arribas, 1999) 
 
 Programación de actividades: aquí se detallan las acciones en forma 
de proyectos a realizar durante el primer año del plan, buscando con esto 
mantener la estructura del mismo y la evaluación y supervisión constante 





La PETI (Planeación Estratégica de Tecnología de Información). 
Esta metodología fundamenta su posición en las políticas que permitan 
la adquisición de recursos de TI (Tecnología de Información). Para esto 
hace uso de la integración de dos aspectos clave como son el enfoque 
de TI dentro de las organizaciones y la perspectiva de negocios. Como 
toda organización que trabaja con TI necesita de un plan cuya meta será 
la automatización basada en la estrategia buscando adquirir ventajas 
competitivas que los diferencian de la competencia y sus recursos. 
(Bodhert, 2013)  
Cuando se tiene la necesidad de implementar TI en las organizaciones  
puede resultar complejo hasta cierto punto, pero, la metodología PETI 
nos  ofrece el potencial necesario y la posibilidad de llevar a cabo las 
tareas que nos permitan cumplir con lo que se ha propuesto. Ofrece una 
visión clara de la planeación estratégica convirtiéndola en componentes 
operativos de TI. (Clempner & Tornés, 2002) 





2.3.10 El modelo de Michael Porter. 
Análisis Interno: Cadena De Valor 
Michael Porter plantea un aspecto muy importante, la Cadena de Valor, 
la cual permite hacer subdivisiones de las actividades de la empresa de 
forma estratégica lo que permite entender cuál es el comportamiento de 
los costos y las fuentes de diferenciación. Otra idea base de su análisis 
es el que se hace referencia al margen, el cual se refiere al valor que se 





como los ve el cliente, esto sin tomar en cuenta el costo, porque lo que 
se busca es conocer cuál es el valor del producto basado en la necesidad 
por adquirirlo. (Porter M. , 2005) 




Actividades primarias.  
Las actividades con valor primario son aquellas asociadas con la 
producción y el ofrecimiento a sus clientes de un mayor valor que sus 
competidores. Esto marca la diferenciación y por tanto genera ventajas 
competitivas en su entorno, son las que requieren la creación material de 
producto o servicio, su transferencia al comprador y cualquier actividad 
posterior a las ventas. (Porter M. , 2005) 
o Logística interna. Actividades relacionadas con la recepción, 
almacenamiento y distribución de los insumos para el producto o 
servicio. 
o Operaciones. Actividades necesarias para transformar los 
insumos en un determinado producto o servicio final.  
o Logística externa. Actividades concernientes al cobro, 
almacenamiento y distribución del producto a los compradores. 
o Mercadotecnia y ventas. Actividades destinadas a ofrecer un 
medio para que los compradores puedan adquirir el producto y 
para inducirlos a comprarlo. 
o Servicio post-venta. Actividades que permiten a la organización 
mantener o elevar el valor del producto. 





Actividades secundarias.  
Las actividades con valor de apoyo proporcionan las entradas y la 
infraestructura que permiten realizar las actividades primarias. (Porter M. 
, 2005) 
o Infraestructura administrativa. Esta actividad incluye la 
administración general, finanzas y planeación, así como la 
administración de las instalaciones y el control de calidad. 
Sostiene a toda  la cadena de valor a diferencia de las otras tres. 
o Recursos humanos. Esta actividad incluye todas las actividades 
necesarias para el reclutamiento, capacitación, superación, y 
remuneración del personal. 
o Desarrollo tecnológico. Esta actividad abarca toda la generación 
de conocimientos, procedimientos y sistemas. 
o Abastecimiento. Se trata de la función de adquirir insumos. Incluye 
todos los procedimientos necesarios para tratar con los 
proveedores. 
 
Análisis Externo: Las Fuerzas Competitivas 
Toda aquella estrategia que permita elevar el nivel competitivo debe tener 
como fundamento los conocimientos necesarios que permitan 
comprender como es que funciona la competencia y cuáles son las claves 
que determinan su atractivo en la industria. (Porter E. , 1987) 
Todo sector empresarial sin importar su tamaño, producto o servicios 
debe conocer cuales con las reglas que determinan lo que se conoce 
como las cinco fuerzas competitivas de Porter, siendo estas: Rivalidad 
entre empresas competidoras, entrada potencial de nuevos 
competidores, desarrollo potencial de productos sustitutos, poder de 
negociación de proveedores, poder de negociación de los consumidores. 











Figura Nº 10: Cadena de Valor. 
 
Fuente: ventaja competitiva. 
Estas cinco fuerzas ofrecen una visión clara del sector industrial y de 
cómo estas influyen en los precios, costos y la inversión necesaria que 
se requiera conocido también como los elementos del retorno y de la 
inversión. (Porter M. , 2005) 
 
Los clientes tienen el poder de influir tanto positiva como negativamente 
en los precios que maneja la empresa, a su vez los clientes también 
influyen en la inversión que las empresas hagan con tal de captar su 
atención, esto se debe a que muchos compradores generan mucha 
demanda y esperan que los servicios que se les ofrezcan estén a la altura 
de sus necesidades. En la última etapa de esta relación entre 
compradores y vendedores interviene el poder de negociación de los 
proveedores que determinará cuál será la inversión para adquirir las 
materias primas y los insumos para la fabricación del producto final. La 
rivalidad que el mercado genera influye en todo momento en los precios 
así como en la inversión para el desarrollo del proyecto y la forma en la 
que será lanzada al mercado. Lo que el autor nos recuerda de forma 
precisa es que la idea central en la estrategia competitiva es la posición 
que ocupara la empresa en el mercado. Cuando se logra determinar esto 
podremos conocer cuál es la utilidad de la empresa según su entorno y 
cuál es el impacto que esta causa sobre el pudiendo ser favorable o 








Consiste en alcanzar una posición competitiva favorable y sostenible en 
el tiempo. Para lograr esto, una organización debe tener una 
característica clave en el mercado y exclusiva; por tanto, ser la única 
organización del sector que la posea y que sea difícil de imitar con la 
finalidad de que perdure en el tiempo. La ventaja competitiva nace 
fundamentalmente del valor que una empresa es capaz de crear para sus 
compradores", para lo cual es necesario conocer tres estrategias que 
pueden usarse individualmente o en conjunto que permitan crear en el 
largo plazo una posición que pueda defenderse y sustentarse para que 
pueda sobrepasar el desempeño de los competidores. 
(Porter M. , 2005) 
 
Esas tres estrategias genéricas son: 
 
Liderazgo en costos: esto implica que los precios deben estar por 
debajo de los que maneja la competencia, lo cual permitirá tener un gran 
volumen de ventas. Para este propósito la calidad de los productos, el 
servicio la reducción de costos, el valor que agrega la experiencia y la 
creciente economía deben ser constantemente evaluados y analizados 
con el propósito de anticiparse al cambio y poder de esa manera 
responder oportunamente a los problemas que se puedan presentar. 
Siempre se buscará minimizar los costos en áreas como la investigación 
y el desarrollo, la fuerza, publicidad, etc. Siempre se buscara alcanzar un 
mejor lugar y esto no solo se logra reduciendo costos, sino también con 
planes de acción que permitan hacer más grande el espacio que se 
ocupe en el mercado en relación a los competidores más cercanos. 
(Porter M. , 2005) 
 
 Diferenciación: La diferenciación se basa en crear u ofrecer algo que 
sea único y sea por lo que se reconozca a la empresa en el mercado. 
Esto puede llegar a generar lealtad del cliente y que cada vez que tenga 
la necesidad de algún producto o servicio piense casi automáticamente 







La focalización nos permite identificar el nicho de mercado, con un grupo 
específico de clientes, considerando también la ubicación geográfica. 
Para lograr captar la atención de ese grupo de clientes se debe 
determinar cuáles serán los objetivos estratégicos y como se podrá 
alcanzarlos, si además se elabora un plan cuya implementación 
contribuirá a alcanzarlos la empresa lograra la diferenciación que 
necesita para abrirse camino en el mercado.  
 
Si bien es cierto, las características que nos brindan ventajas y 
diferenciación solo duran hasta que alguien las copia para lograr los 
mimos o mejores resultados de quien las implemento primero como por 
lo general hace la competencia. Esto sin embargo no debe sorprender 
porque la dinámica en el mercado siempre es algo en constante cambio 
y evolución y lo que se debe procurar es estar a la par y responder 
apropiadamente a esos cambios. (Porter M. , 2005) 
 
2.3.11  Cuadro de Mando Integral (CMI). 
 
El CMI es una herramienta que genera equilibrio  y que además permite 
establecer una estrategia sólida, proporciona seguridad que incrementa 
los niveles de dirección que le permite a la empresa alinear sus recursos 
en una sola dirección, la búsqueda de la misión y el logro de los objetivos 

























Perspectivas del Balanced Scorecard 
 Perspectiva Financiera: 
Esta perspectiva responde a las interrogantes y necesidades de los 
accionistas, busca la creación de valor que permita el flujo de 
inversión necesario  para llevar a cabo la estrategia que garantice los   
resultados que se esperan y que en consecuencia brinde el 
crecimiento que se necesita para que la empresa se mantenga a flote. 
Para lograr dicho propósito es necesario también que se definan 
cuáles serán los objetivos e indicadores que permitan justificar la 
inversión de los accionistas y satisfacer de esta manera sus 
expectativas, si esto lo llevamos a un plano mucho más técnico 
podemos identificar algunos parámetros financieros como son el 
crecimiento, el retorno de capital, los beneficios y el uso del capital. 
(Merino, 2003) 
  
 Perspectiva de Clientes: 
Como bien hace mención esta perspectiva, trabaja en función a los 





ingresos necesarios para generar rentabilidad y por tanto la genera el 
valor que se busca como se mencionaba en la perspectiva financiera. 
La estrategia que se implemente para lograr la atención de los clientes 
definirá la diferenciación con respecto a la competencia, fidelizarlos y 
profundizar en sus necesidades. Para lograrlo se debe establecer cuál 
será la propuesta de valor  que permita mantener e incrementar la 
cantidad de clientes teniendo en cuenta factores como la calidad del 
producto o servicio, el precio, la mercadotecnia, entre otros. (Merino, 
2003) 
 
 Perspectiva de Procesos Internos:  
Los procesos internos son aquellas actividades o tareas que la 
empresa realiza día tras día y en los cuales se identifican los objetivos 
e indicadores clave de la empresa. De todo lo que se lleva a cabo en 
esta perspectiva dependerá la satisfacción de las necesidades de los 
clientes y también la de los accionistas. (Merino, 2003) 
Por lo general esta perspectiva ocupa el tercer lugar de elaboración  
posterior a la financiera y la de clientes, de esta manera se consigue 
alinear las actividades para poder definir los objetivos específicos en 
los cuales se respaldara la razón de la perspectiva y la satisfacción de 
necesidades financieras y de comercialización. (Vogel, 2012) 
   
 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:  
Esta última perspectiva se enfoca en la medición del desempeño y 
para lo cual hace uso de indicadores y objetivos. Al igual que las 
perspectivas anteriores busca incrementar el desempeño de la 
empresa basados en la capacidad para adaptarse a los cambios 
creando valor a largo plazo en base a la infraestructura. (Merino, 
2003) 
 
La formación de los recursos humanos es un aspecto clave, y esto 
solo se logra con inversión que permita explotar el talento como 
recurso intangible, las capacitaciones constantes contribuyen a tal 





tecnología, software y todos los recursos utilizables a través de los 
cuales se logre potenciar al máximo el resultado de las actividades y 
por tanto el logro de los objetivos de cada una de las perspectivas. 
(Vogel, 2012) 
 
2.3.12 Las TI y el Cuadro de Mando Integral 
Existen tres categorías de TI que podemos utilizar dentro del CMI, estas 
tienen relación con cada uno de los avances según los niveles, complejidad 
y aplicación. (Portela, 2004) 
 Primera Generación 
Esta primera generación suele ser conocida por estar más del lado del 
usuario, porque lo que se busca es que el acceso a los datos e información 
sea lo más fácil y sencilla posible para que no represente complicaciones al 
usuario. Por lo general existe una base de datos (BD) acompañada por 
aplicaciones desarrolladas con herramientas como Basic, Excel, HTML, 
entre otros. Siempre se buscara la mejor integración posible. (Portela, 2004) 
 Segunda Generación 
Los sistemas de información directiva requieren de la BD  los sistemas que 
proporcionan la información, generalmente son datos de contabilidad y datos 
de sistemas de control de pedidos y producción. (Jan, Magnus, & Olve, 2000) 
 Tercera Generación 
Los modelos de simulación son de otra forma de apoyo a la información, 
donde usamos los medios disponibles para describir las relaciones causa- 
efecto entre los indicadores. Una característica fundamental del CMI nos 
ayuda a considerar varias perspectivas e indicadores evitando el estar 
atados a una forma determinada. (Portela, 2004) 
 
2.3.13 Herramientas de software para el desarrollo del proyecto 
Las herramientas que se describen a continuación conforman el paquete 





Cuadro N° 09: herramientas de software 





MySQL es un sistema de gestión de bases de datos relacional, multihilo y 
multiusuario que es de gran adaptabilidad para casi todo tipo de proyectos 
orientados al desarrollo de software. Una de las grandes ventajas es el hecho 
de ser  un poderoso motor de base de datos capaz de procesar grandes 






HTML es el lenguaje de marcado con el que se definen las páginas web. 
Básicamente se trata de un conjunto de etiquetas que sirven para definir el 





PHP es el acrónimo de Hipertext Pre-procesor. Es un lenguaje de 
programación del lado del servidor gratuito e independiente de plataforma, 
rápido, con una gran librería de funciones y mucha documentación. Se 
ejecuta en el servidor web, justo antes de que se envíe la página a través de 
Internet al cliente. Las páginas que se ejecutan en el servidor pueden realizar 
accesos a bases de datos, conexiones en red, y otras tareas para crear la 






CSS, es una tecnología que nos permite crear páginas web de una manera 
más exacta. Gracias a las CSS somos mucho más dueños de los resultados 
finales de la página, pudiendo hacer muchas cosas que no se podía hacer 
utilizando solamente HTML, como incluir márgenes, tipos de letra, fondos, 






Se trata de un lenguaje de programación del lado del cliente, porque es el 
navegador el que soporta la carga de procesamiento. Gracias a su 
compatibilidad con la mayoría de los navegadores modernos, es el lenguaje 
de programación del lado del cliente más utilizado. Con JavaScript podemos 
crear efectos especiales en las páginas y definir interactividades con el 
usuario. El navegador del cliente es el encargado de interpretar las 
instrucciones JavaScript  y ejecutarlas para realizar estos efectos e 
interactividades, de modo que el mayor recurso, y tal vez el único, 





Bootstrap es en framework (entorno de trabajo) para la creación de interfaces 
web con HTML, CSS, Java Script; permitiendo que nuestro diseño se adapte 
al dispositivo en el que se visualice. Cuenta para esto con una serie de 
recursos que simplifican la creación de un proyecto web contribuyendo 
enormemente al diseño del sitio debido a que gran parte de esa labor 
(botones, formularios, menús de navegación, plantillas con tipografías, etc.) 






Es un gestor de paquetes enfocados al Front-end (diseño del lado del 
cliente). Permite manejar un conjunto de dependencias de nuestro proyecto 
como la descarga y actualización de todo tipo de librerías, frameworks, 
plugins, etc., pero sin tener que preocuparnos por descargarlos y subirlos a 






Esta herramienta permite el diseño de la base de datos, su estructura y tipo 
de dato según cada uno de los campos que componen el contenido de las 






Permite el diseño y construcción de procesos para el desarrollo de un 
proyecto de software, en esta investigación permitió el modelado UML, 









Es un entorno web con el que podemos crear aplicaciones web con Apache, 
PHP y base de datos MYSQL. Incluye PHP-MYAdmin que permite manejar 
nuestra base de datos. Nos proporciona el entorno necesario para el manejo 






Es un editor de código que permite trabajar sobre múltiples lenguajes de 
programación. Es ampliamente conocido por su rapidez, gran cantidad de 
plugins que facilitan y aligeran la carga de trabajo así como por su 
personalización además de ocupar poco espacio en disco ducro, lo que lo 
vuelve una herramienta casi indispensable al momento de trabajar en 
nuestros proyectos. 
 





2.4 Definición de términos básicos 
Cuadro N° 10: términos 
Balanced Scorecard (BSC) Conocido también como Cuadro de Mando Integral, es una herramienta 
que permite a las organizaciones clarificar su visión y estrategia, para 
esto hace uso de cuatro perspectivas: financiera, del cliente, procesos y 
la del aprendizaje y crecimiento. 
Proceso Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman 
elementos de entrada en elementos de salida. 
Sistema de Información Conjunto de elementos orientados al tratamiento y administración 
de datos e información, organizados y listos para su uso posterior, 
generados para cubrir una necesidad u objetivo. Dichos elementos 
formarán parte de alguna de las siguientes categorías: Personas, Datos, 
Actividades o técnicas de trabajo, Recursos materiales en general 
(generalmente recursos informáticos y de comunicación, aunque no 
necesariamente). (Angell & Smith, 1991) 
Indicador  Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la 
evolución de un proceso o de una actividad.  
 
Indicador de Estrategia Es la determinación de los objetivos básicos y metas de largo plazo en 
una empresa. De la mano de BSC representan la estrategia del negocio. 
Perspectiva  Permiten ver el desempeño estratégico de una empresa. 
Plan Estratégico Es el proceso por el cual se llega a establecer la meta organizacional, 
determinar las políticas y normas que permitan el logro los objetivos. 












































CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
3.1. Tipo y diseño de la investigación 
3.1.1 Tipo de investigación 
Por el nivel de alcance el tipo de estudio aplicado a la presente investigación 
es del tipo explicativo, debido a que este tipo de investigación se utiliza para 
demostrar la causalidad entre diversos aspectos de un objeto de estudio. 
Además, porque busca explicar la forma en la variable independiente influye 
en la dependiente. Se ha logrado identificar una realidad problemática sobre 
la cual se construirá un sistema de información con el objetivo de darle 
solución para permitir a la empresa el logro de objetivos correctamente 
establecidos con el uso del producto final.  
3.1.2 Diseño de investigación 
El diseño de investigación es Pre Experimental porque se demostrará la 
hipótesis a través de métodos experimentales. Se ha establecido un grupo 
de empresas en base a las cuales se elaborarán los modelos estándar 
propuestos en este proyecto. 
T1   T2 
M   O1   X  O2 
Dónde: 
M: Es la muestra que se está observando (Y). 
O1: Es la observación a desarrollar en la muestra – PRE TEST: entrevistas y 
análisis documentario (Y). 
X: Es el sistema a nivel de prueba de la propuesta de especialidad: Sistema de 
Información basado en Balanced Scorecard (Y). 





 T2: Es el tiempo de medición posterior a la simulación de la propuesta de la 
solución X. 
O2: Son las observaciones luego de la simulación de la propuesta de solución X 
- POST TEST (Y) 
3.2. Población y muestra. 
Población.  
La población que se beneficiará con la presente investigación estará en base 
a las empresas tomadas como referencia del Sector Manufacturero, para lo 
cual se tiene el caso de estudio de la empresa QUILLA SAC. 
Muestra. 
Para la aplicación del proyecto se tomará como referencia 6 empresas del 
sector manufacturero (Rubro: textil). 
Dónde: 
n = Tamaño de la muestra (total usuarios) 
N = Total de la Población (total empresas) 
Z = Nivel de confianza que se da a la investigación (95%). 
e = Margen de error muestras (Se sugiere valores en torno al 5%). 
p = Proporción de Éxito (cuando no se conoce, este valor es 60%). 
q = Proporción de fracaso (cuando no se conoce, este valor es 40%). 
  ……………. (1.1) 
 
Reemplazando en (1.1), tenemos: 
𝑛 =  
6(0.95)2(0.6)(0.4)
(6 − 1)(0.05)2 + (0.95)2(0.6)(0.4)
 
       ……………. (2.2) 
Reduciendo en (2.2) queda: 
n = 6, que será la cantidad de usuarios por empresa, lo que da un total de 36. Por lo tanto 





3.3. Métodos, Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.3.1 Métodos 
El método inductivo; se analiza la problemática existente, se identifica los 
aspectos claves de la misma haciendo uso de técnicas que hacen posible la 
correcta recolección de datos lo que permitirá determinar una solución 
adecuada en base a los requerimientos. 
Las técnicas utilizadas son las siguientes: 
Observación: que permite registrar lo que se observa en las visitas a la 
empresa objeto de este proyecto. Esto permite tener una visión de la 
empresa en cuanto a funcionamiento y distribución. 
La entrevista: Las entrevistas se realizarán para definir la situación 
problemática, así como permitir la identificación de algunos de los 
requerimientos. 
La Encuesta: se realizarán con el objetivo de obtener información relevante 
que servirá en el desarrollo del plan estratégico y sistema de información, 
además brindará datos claves que permitirán identificar factores a corregir o 
potenciar.  
3.3.2 Técnicas de recolección de datos: 
Las técnicas utilizadas son las siguientes: 
Observación: que permite registrar lo que se observa en las visitas a la 
empresa objeto de este proyecto. Esto permite tener una visión de la 
empresa en cuanto a funcionamiento y distribución. 
La entrevista: Las entrevistas se realizan para permitir definir la situación 
problemática, así como permitir identificar algunos de los requerimientos. 
3.3.3 Procedimientos para la recolección de datos 
Los datos que se obtengan como resultado de las técnicas antes 
mencionadas serán analizados y procesados con el objetivo de establecer 
cuáles son los aspectos más resaltantes que se verán reflejados en el 





3.3.4 Instrumentos de recolección de datos: 
 La guía de entrevista. 
 El cuestionario estructurado (Encuestas) 
 Fichas: para recoger información de relevante de libros, revistas, 
boletines, especializados. 
 
3.3.5 MÉTODO DE PROCESAMIENTO DE DATOS 
Los datos que se obtengan como resultado de las técnicas antes 
mencionadas serán analizados y procesados con el objetivo de establecer 
cuáles son los aspectos más resaltantes que se verán reflejados en el 
desarrollo de este proyecto de investigación. 
 
3.3.6 ANÁLISIS ESTADÍSTICO DE LOS DATOS 
El análisis estadístico de los datos se hará mediante el uso de la técnica de 
Tabulación para la interpretación. Así mismo se hará uso de gráficas, barras, 
tortas, etc.  
Toda la información recolectada será procesada mediante software 
especializado que permita ordenar correctamente sus resultados, esto se 
realizará a través de Microsoft Excel 2010. 
Esto permitirá tabular los datos así como la realización de gráficas que 










El desarrollo de un Sistema de Gestión basado en un Balanced Scorecard 





Sistema de Gestión basado en un Balanced Scorecard. 
Variable Dependiente. 
Desempeño estratégico de las MIPYMES en el Sector Manufacturero. 
 
Lo mencionado en los párrafos anteriores y su respectivo alineamiento lo 














3.6. Operacionalización de variables. 





























las MIPYMES  






































































































































































TER: tiempo estimado de registro 
TFR: tiempo final de registro 
TIR: tiempo inicial de registro 


















TEG: tiempo estimado de  
generación 
TFG: tiempo final de generación 
TIG: tiempo inicial de generación 















tiempo al día 
está 
disponible el 




TEA: tiempo estimado de acceso 
TFA: tiempo final de acceso 
TIA: tiempo inicial de acceso 


























TEB: tiempo estimado de busqueda 
TFB: tiempo final de busqueda 
TIB: tiempo inicial de busqueda 
























NED: numero de dispositivos 
TDT: total dispositivos  
tecnológicos 
TDNS: total dispositivos no  
soportados 









3.7. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
El método inductivo; se analiza la problemática existente, se identifica los 
aspectos claves de la misma haciendo uso de técnicas que hacen posible 
la correcta recolección de datos lo que permitirá determinar una solución 
adecuada en base a los requerimientos. 
Las técnicas utilizadas son las siguientes: 
Observación: que permite registrar lo que se observa en las visitas a la 
empresa objeto de este proyecto. Esto permite tener una visión de la 
empresa en cuanto a funcionamiento y distribución. 
La entrevista: Las entrevistas se realizan para definir la situación 
problemática, así como permitir la identificación de algunos de los 
requerimientos. (Ver Anexo 1 y 2, pág. 294) 
La Encuesta: se realiza con el objetivo de obtener información relevante 
que servirá en el desarrollo del plan estratégico y sistema de información, 
además brindará datos claves que permitirán identificar factores a corregir 
o potenciar. (Ver anexo 6, pág. 340) 
3.8. Procedimiento para la recolección de datos. 
Los datos que se obtengan como resultado de las técnicas antes 
mencionadas serán analizados y procesados con el objetivo de establecer 
cuáles son los aspectos más resaltantes que se verán reflejados en el 
desarrollo de este proyecto de investigación. 
3.9. Análisis estadístico e interpretación de datos. 
Toda la información recolectada será procesada mediante software 
especializado que permita ordenar correctamente sus resultados, esto se 





3.10. Situación actual de las empresas en base a un análisis estándar       
a) Tiempo de demora en el procesamiento de datos. 
Actualmente, la mayor parte de los datos relevantes para el 
funcionamiento de la empresa se manejan manualmente. Se pudo 
constatar que todo el control diario de actividades se lleva a cabo 
mediante registros en físico; incluso algunos procesos no se toman en 
cuenta para ser registrados, lo que impide mantener un control adecuado 
de la información y un posterior empleo. 
Formula:  
Tiempo de demora en el procesamiento de datos. 
Durante la investigación su pudo notar que durante la jornada laboral los 
datos no son correctamente registrados, salvo por la emisión de boletas y 
facturas. Sin embargo,  a pesar de que la emisión de estos documentos 
es algo rutinario, no se adoptan medidas que permitan guardar 
adecuadamente la información que contienen, siendo acumuladas una 
sobre la otra. Esto origina que el tiempo empleado en registrar los datos 
(de 4 a 6 horas semanales) en algún software informático sea muy 
elevado, impidiendo así el desarrollo correcto de los planes de acción 
implementados o por implementar.  
b) Porcentaje de clientes insatisfechos 
Información recolectada en base a encuesta y datos de la empresa. 
 
Fórmula: 













Como se observa, en el desarrollo de la fórmula podemos notar el 
promedio de ventas mensual. Uno de los desencadenantes de esa 
circunstancia es que no se estudia el mercado para la adquisición de 
nuevos productos lo que hace que algunos de estos se acumulen y no 
generen ventas. 
c) Porcentaje de productividad de recursos humanos. 







Reemplazando esto sería: 
𝟏𝟎
𝟖
∗ 100 = 125% 
Se puede notar que en promedio el personal labora alrededor de 10 horas, 
esto se debe a que en ocasiones se extiende la hora de trabajo para 
cumplir la meta del día en cuanto a ingresos se refiere, además de las 
épocas en las que se toma en cuenta la temporada, por ejemplo época 
escolar, navidad y otras.  
d) Porcentaje de implementación de planes estratégicos. 
En la actualidad se establecen planes o medidas del momento que 
permitan cumplir con las expectativas del mes o de la temporada, en base 
a pequeñas reuniones para definir su puesta en marcha. Esto se lleva a 










Reemplazando sería:  
𝟑
𝟏𝟎
∗ 100 = 30% 
 
Como podemos notar, la implementación y confección de planes es muy 
limitada, además de que se llevan a cabo en forma inadecuada. Esto hace 
notar que durante el presente año se elaboraron en promedio sólo 30 
planes de los cuales únicamente 3 se implementaron. La razón se debe, 
en su mayoría, a que no existe interés en hacer un seguimiento del plan; 
además de no guiarse de sus lineamientos durante su implementación.   
e) Porcentaje de errores de procesamiento. 
Para determinar el procesamiento de errores con respecto a la 
información se tomó en consideración la cantidad de errores con respecto 






Reemplazando esto sería: 
𝟕
𝟏𝟎𝟎
∗ 100 = 7% 
 
Se puede notar que el promedio en el procesamiento de datos alcanza el 
7% que a pesar de parecer un número pequeño tiene grandes 
implicaciones en el manejo de la información. Esto se verá reflejado en la 









f) Porcentaje de posicionamiento de mercado. 
Para determinar qué posición se tiene en el mercado se realiza un control 
de las ventas mensuales, luego estas se comparan con meses anteriores 
de acuerdo a las ventas en el sector textil. 
Fórmula: 
𝐍° 𝐯𝐞𝐧𝐭𝐚𝐬 𝐧𝐞𝐭𝐚𝐬
𝐭𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐝𝐞 𝐯𝐞𝐧𝐭𝐚𝐬 𝐝𝐞𝐥 𝐬𝐞𝐜𝐭𝐨𝐫
∗ 100 
Reemplazando esto sería: 
𝟕𝟓
𝟓𝟎𝟎
∗ 100 =  15% 
Como se puede notar, y de acuerdo a la información proporcionada en la 
entrevista, con respecto al posicionamiento de mercado se tiene en 
















3.11. Cronograma de actividades. 
Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago 
1. Elaboración del Proyecto X        
Plan de investigación  X       
Marco teórico  X       
Marco Metodológico  X       
Marco administrativo  X       
Referencias bibliográficas  X       
2. Presentación del Proyecto   X      
Revisión completa del informe por el   
Asesor 1 
  X      
Levantamiento de observaciones 1   X      
Revisión completa del informe por el 
Asesor 2 
  X      
Levantamiento de observaciones 2   X      
3. Aprobación del Proyecto    X     
4. Desarrollo del Proyecto     X    
Aplicación de metodología e instrumentos     X    
Tabulación de datos     X    
Análisis     X    
Conclusiones y Recomendaciones     X    
5. Presentación de Informe Final      X   
Primera revisión del Jurado      X   
Levantamiento de Observaciones 1      X   
Segunda revisión del Jurado      X   
Levantamiento de Observaciones 2      X   
Elaboración del artículo según modelo 
UNPRG 
     X   
6. Aprobación del Informe Final       X  
7. Sustentación del Informe Final        X 













CAPÍTULO IV: ANÁLISIS E 











4.1 Análisis de los resultados de la investigación. 
Se realizó la recolección de información a partir de la encuesta 
realizada a las empresas manufactureras, especialmente en las del giro 
de textiles que conforman el grupo tomado como población y muestra 
para el proyecto. Los datos que se muestran a continuación permiten 
identificar los aspectos considerados para determinar el grado de 
suficiencia de las empresas, esto ayuda a determinar cuáles son los 
pros y los contras de su estructura y su funcionamiento frente al 
mercado, clientes, competencia y aspecto interno que está 
representado por los trabajadores. 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN EN BASE A LA ENCUESTA REALIZADA. 
a) DIRECCIÓN EMPRESARIAL 
 
Tabla N° 05: Imagen Corporativa 
 












    
Parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 15 42%      
Regular 21 58%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
        
Nota: para la imagen corporativa 
tenemos 42% Buena y un 58% Regular, 
lo que supone que la empresa aun no 
goza de gran reconocimiento del 
mercado. 
     


















Tabla N° 06: Planes Estratégicos. 








Tabla N° 07: Visión Empresarial. 
 







    
 Parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 0 0%      
Regular 15 42%      
mala 21 58%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
        
Nota: para planes estratégicos se puede 
notar que un 58% es malo, lo que 
claramente indica una gran deficiencia. 
     
     
     
3-VISIÓN EMPRESARIAL 
 
Parámetro  Cantidad Porcentaje 
Muy buena 0 0% 
Buena 17 47% 
Regular 19 53% 
mala 0 0% 
Muy mala 0 0% 
TOTAL 36 100% 
 
Nota: para la visión empresarial 
notamos que un 47% es buena y un 
53% es regular, denotando que la 
visión empresarial no es conocida por 



























Tabla N° 08: Flexibilidad de la Estructura. 




    
 Parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 8 22%      
Regular 28 78%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: en la flexibilidad de la estructura 
notamos que un 78% es regular, lo que 
nos dice que la empresa 
estructuralmente no es flexible a los 
cambios. 
     
     
     













    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 10 28%      
Regular 26 72%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: en la comunicación dentro de la 
empresa notamos que un 72% es regular, 
lo que supone una deficiencia dentro de 
la empresa. 
     
     
     
 































Tabla N° 10: Comunicación. 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 15 42%      
Regular 21 58%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: para el conocimiento de la 
competencia notamos que un 58% es 
regular, lo que implica que no se tiene 
conocimiento adecuado de la 
competencia 
     
     
     










Tabla N° 11: Toma de Decisiones. 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 7 19%      
Regular 21 58%      
mala 4 11%      
Muy mala 4 11%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos que en la toma de 
decisiones tiene un 58% regular, 11% 
malo y un 11% muy malo, lo que implica 
decisiones tardías o deficientes. 
     
     
     
































Tabla N° 12: Respuesta a condiciones cambiantes. 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 7 19%      
Regular 21 58%      
mala 8 22%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 58% regular, un 22% 
malo y sólo un 19% buena, lo que indica 
que no se está listo para responder a 
cambios inesperados. 
     
     
     
 














    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 12 33%      
Regular 18 50%      
mala 6 17%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 50% regular, con un 
33% bueno y un 17% malo, lo que nos 
dice que la capacidad de liderazgo no es 
la adecuada. 
     
     
     

































Tabla N° 14: Agresividad frente a la competencia. 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 8 22%      
Regular 14 39%      
mala 8 22%      
Muy mala 6 17%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 39% regular, un 22% 
bueno, un 22% malo y un 17% muy malo, 
lo que indica que la respuesta frente a la 
competencia es deficiente.  
     
     
     









Tabla N° 15: Toma de decisiones de los empleados. 





    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 10 28%      
Regular 18 50%      
mala 8 22%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 50% regular, sólo un 
28% buena y un 22% malo, lo que indica 
una toma de decisiones deficiente. 
     
     
     































Tabla N° 16: Administración de Recursos. 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 12 33%      
Regular 20 56%      
mala 4 11%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 56% regular, un 33% 
bueno y un 11% malo, lo que indica una 
administración de recursos poco adecuada. 
     
     
     












Tabla N° 17: Resistencia al Cambio. 




    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 10 28%      
Regular 24 67%      
mala 2 6%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 67% regular, un28% 
bueno y un 6% malo, lo que indica una 
gran resistencia al cambio. 
     
     
     






































    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 0 0%      
Regular 19 53%      
mala 10 28%      
Muy mala 7 19%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 53% regular, un 28% 
malo y un 19% muy malo, lo que indica 
una deficiente política laboral 
     
     
     
 









Tabla N° 19: Inversión en Publicidad 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 0 0%      
Regular 19 53%      
mala 15 42%      
Muy mala 2 6%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un53% regular, un 42% 
malo y un 6% muy malo, lo que indica una 
deficiente inversión en publicidad. 
     
     
     





























Tabla N° 20: Capacidad de Innovación 




    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 0 0%      
Regular 17 47%      
mala 13 36%      
Muy mala 6 17%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 47% regular, un 36% 
malo y un 17% muy malo, lo que indica una 
deficiente capacidad de innovación. 
     
     
     













Tabla N° 21: Operaciones de forma manual 
17-OPERACIONES DE FORMA MANUAL 
 
     
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 8 22%      
Regular 10 28%      
mala 16 44%      
Muy mala 2 6%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 22% bueno, un 28% 
regular, un 44% malo y un 6% muy malo, lo 
que indica gran pérdida de tiempo en el 
proceso de información. 
     
     
     
     































b) RECURSOS HUMANOS 
 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 8 22%      
Buena 15 42%      
Regular 13 36%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 22% muy bueno, un 42% 
bueno y un 36% regular, lo que indica una 
experiencia laboral adecuada. 
     
     
     









Tabla N° 23: Estabilidad Laboral 
19-ESTABILIDAD LABORAL 
 
     
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 8 22%      
Buena 10 28%      
Regular 8 22%      
mala 6 17%      
Muy mala 4 11%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 22% muy bueno, un 28% 
bueno, un 22% regular, un 17% malo y un 
11% muy malo, lo que indica que los 
trabajadores no tienen seguridad laboral. 
     
     
     



































    
parámetros  Cantidad Porcentaje       
Muy buena 0 0%       
Buena 15 42%       
Regular 21 58%       
mala 0 0%       
Muy mala 0 0%       
TOTAL 36 100%       
Nota: notamos un 42% bueno y un 58% 
regular, lo que indica que la dedicación de 
los trabajadores es afectada por algunos 
factores. 
      
      
 
 
    











Tabla N° 25: Sentido de Pertenencia 




    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 9 25%      
Regular 21 58%      
mala 6 17%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 25% bueno, con un 58% 
regular y un 17% malo, lo que indica que los 
trabajadores no tienen un grado de 
pertenencia sobre la empresa. 
     
     
     































Tabla N° 26: Estímulos a los Trabajadores 
22-ESTÍMULOS A LOS TRABAJADORES 
 
     
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 7 19%      
Regular 10 28%      
mala 9 25%      
Muy mala 10 28%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 19% bueno, un 28% 
regular, un 25% malo y un 28% muy malo, lo 
que indica que los trabajadores no suelen 
recibir estímulos laborales. 
     
     
     












Tabla N° 27: Nivel de Remuneración 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 0 0%      
Regular 15 42%      
mala 12 33%      
Muy mala 9 25%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 42% regular, un 33% malo 
y un 25% muy malo, lo que indica que los 
trabajadores no están conformes con su 
remuneración. 
     
     
     


































    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 10 28%      
Regular 26 72%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 28% buena y un 72% 
regular, indicando que no se cuenta con clima 
laboral del agrado de todos los trabajadores. 
     
     
     








Tabla N° 29: Grado de Confiabilidad 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 10 28%      
Regular 22 61%      
mala 4 11%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 28% bueno, un 61% 
regular y un 11% malo, indicando que el 
grado de confiabilidad de la empresa es 
inadecuado. 
     
     
     
































Tabla N° 30: Capacitación del Personal 
26-CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 
 
     
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 8 22%      
Regular 16 44%      
mala 8 22%      
Muy mala 4 11%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 22% bueno, un 44% regular, 
un 22% malo y un 11% muy malo, lo que 
indica que la capacitación del personal es 
deficiente. 
     
     
     









Tabla N° 31: Nivel Académico del Personal 
27-NIVEL ACADÉMICO DEL PERSONAL 
 
     
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Primaria 9 25%      
Secundaria 10 28%      
Técnico-superior 14 39%      
Universitaria 3 8%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 25% primaria, un 28% 
secundaria, un 39% superior y un 8% 
universitario, lo que indica que los 
trabajadores cuentan con la formación 
necesaria para este tipo de empleo. 
     
     
     




































    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 22 61%      
Regular 14 39%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 61% bueno y un 39% 
regular, lo que indica que el desempeño no 
es malo pero aún se puede mejorar. 
     
     
     









c) CAPACIDAD COMPETITIVA 
 
Tabla N° 33: Participación  en el Mercado 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 3 8%      
Buena 19 53%      
Regular 12 33%      
mala 2 6%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 8% muy bueno, un 53% 
bueno, un 33% regular y un 6% malo, lo que 
indica que la participación en el mercado 
no siempre está a la altura de las 
circunstancias. 
     
     
     































Tabla N° 34 Calidad del Producto 




    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 12 33%      
Buena 15 42%      
Regular 9 25%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: notamos un 33% muy bueno, un 42% 
bueno y un 25% regular, lo que indica que 
la calidad del producto es acorde al 
mercado pero que se puede mejorar. 
     
     
     









Tabla N° 35 Calidad del Servicio 
31-CALIDAD DEL SERVICIO 
 
     
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 11 31%      
Buena 15 42%      
Regular 10 28%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 31% muy bueno, un 42% 
bueno y un 28% regular, lo que indica que la 
calidad del servicio está dentro de los 
parámetros aceptables pudiendo mejorarse 
el mismo. 
     
     
     





























Tabla N° 36 Promoción del Producto 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 13 36%      
Regular 11 31%      
mala 7 19%      
Muy mala 5 14%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 36% bueno, un 31% 
regular, un 19% mala y un 14% muy malo, 
lo que indica que la promoción del 
producto se hace de forma inadecuada. 
     
     
     





Tabla N° 37 Fuerza de Ventas 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 5 16%      
Buena 11 36%      
Regular 10 32%      
mala 3 10%      
Muy mala 2 6%      
TOTAL 31 100%      
Nota: tenemos un 16% muy bueno, un 36% 
bueno, un 32% regular, un 10%malo y un 
6% muy malo, lo que indica que la fuerza 
de ventas es aceptable, pero no es 
eficiente. 
     
     
     
































Tabla N° 38: Estrategia de Ventas 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 11 31%      
Regular 10 28%      
mala 9 25%      
Muy mala 6 17%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 31% bueno, un 28% 
regular, un 25% malo y un 17% muy malo, 
lo que indica que la estrategia de ventas es 
deficiente. 
     
     
     






Tabla N° 39: Valor Agregado al Servicio 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 3 8%      
Buena 13 36%      
Regular 17 47%      
mala 3 8%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 8% muy bueno, un 36% 
bueno, un 47% regular y un 8% malo, lo 
que indica que el valor agregado al 
servicio es un aspecto a mejorar si se 
quiere crecer. 
     
     
     








































    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 8 22%      
Buena 16 44%      
Regular 12 33%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 22% muy bueno, un 44% 
bueno y un 33% regular, lo que indica que 
la atención personalizada está dentro de 
los parámetros aceptables, pero aún no es 
eficiente. 
     
     
     









Tabla N° 41 Selección de Proveedores 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 14 39%      
Regular 20 56%      
mala 2 6%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 39%bueno, un 56% 
regular y un 6% malo, lo que indica que la 
selección de proveedores sólo es adecuada 
en algunas ocasiones. 
     
     
     































Tabla N° 42 Relación con Proveedores 
38-RELACIÓN CON LOS PROVEEDORES 
 
     
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 5 14%      
Buena 14 39%      
Regular 12 33%      
mala 5 14%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 14% muy bueno, un 39% 
bueno, un 33% regular y un 14% malo, lo que 
indica que existen ciertas dificultades en la 
relación con los proveedores. 
     
     
     











Tabla N° 43 Variedad de Marcas del Producto 





    
  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 4 11%      
Buena 11 31%      
Regular 12 33%      
mala 6 17%      
Muy mala 3 8%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 11% muy bueno, un 31% 
bueno, un 33% regular, un 17% malo y un 
8% muy malo, lo que indica que la 
variedad de marcas del producto se puede 
mejorar. 
     
     
     
































Tabla N° 44 Habilidad para Competir en Precios 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 13 36%      
Regular 17 47%      
mala 6 17%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 36% bueno, un 47% 
regular y un 17% malo, lo que indica que la 
habilidad para competir en precios es 
relativamente buena pero no es eficiente. 
     
     
     











Tabla N° 45 Valor Agregado al Producto 
41-VALOR AGREGADO AL PRODUCTO 
 
 
    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 11 31%      
Regular 12 33%      
mala 13 36%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 31% bueno, un 33% 
regular y un 36% malo, lo que indica que el 
valor agregado al producto no es el adecuado 
y es un aspecto a corregir. 
     
     
     
































Tabla N° 46 Coordinación e Integración de Áreas 





    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 11 31%      
Regular 15 42%      
mala 7 19%      
Muy mala 3 8%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 31% bueno, un 42% 
regular, un 19% malo y un 8% muy malo, lo 
que indica que la integración de áreas es 
ineficiente.  
     
     
     











Tabla N° 47 Control de Productos 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 6 17%      
Regular 12 33%      
mala 13 36%      
Muy mala 5 14%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 17% bueno, un 33% 
regular, un 36% malo y un 14% muy malo, 
lo que indica que el control de stock es 
ineficiente y que necesita ser atendido. 
     
     
     




























d) CAPACIDAD  FINANCIERA 
 
Tabla N° 48 Capacidad de Endeudamiento 
44-CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO 
 
     
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 5 14%      
Buena 13 36%      
Regular 10 28%      
mala 5 14%      
Muy mala 3 8%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 14% muy bueno, un 36% 
bueno, un 28% regular, un 14% malo y un 8% 
muy malo, lo que indica que la empresa tiene 
capacidad de endeudamiento  
     
     
     









Tabla N° 49 Liquidez o Disponibilidad de Fondos 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 3 8%      
Buena 13 36%      
Regular 15 42%      
mala 5 14%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 8% muy bueno, un 36% 
bueno, un 42% regular y un 14% malo, lo 
que indica que la empresa tiene 
disponibilidad de fondos en ocasiones. 
     
     
     






























Tabla N° 50 Retorno de la Inversión 




    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 8 22%      
Buena 12 33%      
Regular 16 44%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 22% muy bueno, un 33% 
bueno y un 44% regular, lo que indica que la 
empresa es rentable pero aún se puede 
mejorar este aspecto. 
     
     
     











Tabla N° 51 Estabilidad de Costos 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 3 8%      
Buena 17 47%      
Regular 16 44%      
mala 0 0%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 8% muy bueno, un 47% 
bueno y un 44% regular, lo que indica que 
la estabilidad de costos se mantiene en 
algunas ocasiones, por lo general esto 
depende de la temporada. 
     
     
     


























Tabla N° 52 Administración de Pagos 
48-ADMINISTRACIÓN DE PAGOS 
 
 
    
parámetro  Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 8 22%      
Regular 18 50%      
mala 10 28%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 22% bueno, un 50% 
regular y un 28% malo, lo que indica que la 
administración de pagos no es totalmente 
adecuada. 
     
     
     











Tabla N° 53 Adquisición de Capital 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 7 19%      
Buena 8 22%      
Regular 13 36%      
mala 8 22%      
Muy mala 0 0%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 19% muy bueno, un 22% 
bueno, un 36% regular y un 22% malo, lo 
que indica que la adquisición de capital es 
aceptable pero aún se puede mejorar. 
     
     
     
































e) CAPACIDAD TECNOLÓGICA 
 
Tabla N° 54 Aplicación de Tecnología Computacional 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 4 11%      
Regular 10 28%      
mala 16 44%      
Muy mala 6 17%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 11% bueno, un 28% 
regular, un 44% malo y un 17% muy malo, 
lo que indica que la aplicación de tecnología 
de computadoras es deficiente, siendo 
evidencia de esto los procesos manuales. 
     
     
     
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Tabla N° 55 Aplicación de Tecnología Computacional 
51-USO DE SISTEMA DE INFORMACIÓN O 





    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 8 22%      
Regular 11 31%      
mala 12 33%      
Muy mala 5 14%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 22% bueno, un 31% 
regular, un 33% malo y un 14% muy malo, 
lo que indica que el uso de software para 
manejar la información es inadecuado o 
poco utilizado.  
     
     
     

































Tabla N° 56 Acceso a la Tecnología 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 4 11%      
Regular 15 42%      
mala 9 25%      
Muy mala 8 22%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 11% bueno, un 42% 
regular, un 25% malo y un 22% muy malo, lo 
que indica que no siempre se tiene acceso a 
recursos de este tipo o no se planea su uso. 
     
     
     






Tabla N° 57 Automatización de Procesos 
53-AUTOMATIZACIÓN DE PROCESOS PARA 




    
 parámetro Cantidad Porcentaje      
Muy buena 0 0%      
Buena 4 11%      
Regular 13 36%      
mala 11 31%      
Muy mala 8 22%      
TOTAL 36 100%      
Nota: tenemos un 11% bueno, un 36% 
regular, un 31% malo y un 22% muy malo, lo 
que indica que la automatización de 
procesos para mejorar el uso de tiempo es 
inadecuado o existe en muy poca medida. 
     
     
     



























La conclusión a la que se llega es que las capacidades y factores de la 
empresa se encuentran en una situación regular, con una mayor 
pronunciación a mala y en algunos casos a buena; es decir, saca 
provecho de sus ventajas en algunas situaciones, pero en la mayoría 
de los casos se desequilibra por situaciones inadecuadas de su 
proceso de negocios y toma de decisiones. Por esta razón es urgente 
que la empresa inicie un proceso de reorganización diseñando un plan 
estratégico como elemento guía de sus actividades de negocios. 
4.2 Resultados de tablas y gráficos de la propuesta variable 
dependiente. 
Control de Plan Estratégico. 
Una de las actividades que se establecieron desde el inicio de este 
proyecto con el sistema de Gestión basado en Balanced Scorecard fue 
establecer el control de la Planeación Estratégica.  
Con esta actividad se llegó a obtener los resultados esperados, los 
cuales demuestran que el uso de una herramienta tecnológica permite 
mantener un seguimiento apropiado, continuo y en tiempo real a los 
procesos que diariamente se llevan a cabo. 
De lo dicho anteriormente nos remitimos a la fórmula que permitirá 




Lo cual nos lleva a lo siguiente: 




ANTERIOR A LA 
PROPUESTA 
 











∗ 100 = 50% 





Según esta información, podemos notar que el porcentaje de 
implementación de planes se ha incrementado hasta un 50%, esto es 
claramente una diferencia considerable. Esto demuestra que mantener 
un control adecuado y constante monitoreando las actividades permite 
lograr la meta de alcanzar el 100% de objetivos propuestos. 
 Productividad 
La productividad es un factor clave en este proyecto. Esto se logrará 
en base al uso adecuado de planes estratégicos y normas que permitan 
el logro de objetivos empresariales. A esto se sumará el uso del Cuadro 
de Mando para controlar actividades de crecimiento. En base a los 
resultados obtenidos y la información brindada por la empresa, 




Lo cual nos lleva a lo siguiente: 





ANTERIOR A LA 
PROPUESTA 
 












∗ 100 = 112.5% 
Fuente: elaboración propia 
Según esta información, podemos notar que el porcentaje anterior a la 
propuesta era del 125%. Si lo comparamos con el porcentaje posterior 
a la propuesta, podemos notar una gran disminución. Esto se debe a 
que el uso de un Sistema de Gestión que apoye las actividades diarias 
y contribuya al crecimiento empresarial da como resultado la 







 Posicionamiento en el mercado. 
El posicionamiento en el mercado empresarial es un factor clave para 
toda empresa sin importar su rubro. Es lo que determina el grado de 
éxito y captación de clientes; porque mientras mejor posicionada está 
la empresa mejores serán su resultados para llegar al cliente y ofrecer 
sus servicios y productos. De la información que se recogió y analizó 
de las empresas se concluye que estas tenían un 15% de 
posicionamiento en promedio. Se hará uso de la siguiente fórmula: 
Fórmula: 
𝐍° 𝐯𝐞𝐧𝐭𝐚𝐬 𝐧𝐞𝐭𝐚𝐬
𝐭𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐝𝐞𝐧 𝐯𝐞𝐧𝐭𝐚𝐬 𝐝𝐞𝐥 𝐬𝐞𝐜𝐭𝐨𝐫
∗ 100 
Lo cual nos lleva a lo siguiente: 





ANTERIOR A LA 
PROPUESTA 
 











∗ 100 = 18% 
Fuente: elaboración propia 
Según esta información, podemos notar que el porcentaje anterior a la 
propuesta era del 15%, si lo comparamos al porcentaje posterior a la 
propuesta podemos notar un incremento del 3%. Esto se debe a que el 
uso de un Sistema de Gestión que apoye las actividades diarias y 
contribuya al crecimiento empresarial, da como resultado la 









 Satisfacción del cliente. 
La satisfacción de los clientes permite que estos se sientan conformes, 
no sólo con el producto que se ofrece, sino también con el servicio que 
envuelve al mismo. Esto permite fidelizarlos y garantizar el crecimiento 
de la empresa. 





Lo cual nos lleva a lo siguiente: 





ANTERIOR A LA 
PROPUESTA 
 
POSTERIOR A LA 
PROPUESTA 









∗ 100 = 80% 
Fuente: elaboración propia 
Según esta información, podemos notar que el porcentaje anterior a la 
propuesta era del 5% menos, si lo comparamos al porcentaje posterior 
a la propuesta, podemos notar un incremento del 5%. Esto se debe a 
que el uso de un sistema de Gestión que apoye las actividades diarias 
y contribuye al crecimiento empresarial da como resultado la 
optimización del trabajo y crecimiento de las ventas, teniendo como 
guía un plan estratégico correctamente establecido. 
 Manejo de procesamiento de datos. 
El manejo de datos le permite a la empresa tener el control no sólo 
sobre los productos y servicios, sino sobre toda la actividad 
empresarial. Esto es clave puesto que, para poder garantizar el éxito o 











Lo cual nos lleva a lo siguiente: 





ANTERIOR A LA 
PROPUESTA 
 











∗ 100 = 1% 
Fuente: elaboración propia 
 
Según esta información, podemos notar que el porcentaje anterior a la 
propuesta era del 7%, si lo comparamos con el porcentaje posterior a 
la propuesta, podemos notar una disminución del 6%. Esto se debe a 
que el uso de un sistema de Gestión que apoye las actividades diarias, 
de la mano de un adecuado Plan Estratégico, da como resultado 
crecimiento y eficiencia empresarial. 
4.3 Consideraciones en base a los resultados variable Dependiente. 
Los resultados que se han obtenido durante el desarrollo del proyecto 
permiten deducir que ofrecen datos satisfactorios, porque se han visto 
reflejados en la mejora continua  de la planeación estratégica. 
Los gráficos mostrados anteriormente y su comparativa en porcentaje 
permiten tener una visión  más global del impacto del proyecto dentro 
de la problemática abordada. Esto es de suma importancia para el 






El análisis de los resultados de factores claves como son: 
Posicionamiento, Plan Estratégico, Productividad, entre otros, permite 
llevar el control y seguimiento de logros a futuro, teniendo como base 
nuestros  primeros resultados. Con esto se logrará determinar si se ha 
avanzado en el logro de los objetivos o si se deben tomar medidas para 
llegar a cumplir con lo planteado. 
Todo esto permitirá incrementar los niveles de productividad, buscando 
la mejora continua del servicio y el logro de metas tanto individuales 
como organizacionales.  
 
4.4 Resultados de tablas y gráficos de la propuesta variable 
Independiente. 
Resultados en tablas y gráficos 
En esta sección del informe se expone un panorama conceptual sobre el 
análisis de datos. Se describen de manera no exhaustiva algunos elementos 
estadísticos útiles tanto para la organización y presentación de los datos como 
para el análisis de los resultados de investigación. 
Una vez aplicado los instrumentos de recolección de la información, se 
procedió a realizar el tratamiento correspondiente para el análisis de los 
mismos, por cuanto la información que arrojará será la que indique las 
conclusiones a las cuales llega la investigación, por cuanto mostrará la 
situación actual de los procesos de negocios de gestión comercial de las 
MIPYMES y la mejora que tendrán los mismos mediante la Implementación 








a) Tiempo de registro de información: Consiste en poder calcular el 
tiempo utilizado en el registro de la información.  
 
Tabla 63: Tiempo de registro de información promedio de empresas 
 




Representación gráfica 01 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráficamente se puede observar que con la utilización del Sistema se 
pudo reducir el tiempo en 52 minutos en el registro de información, lo que 




porcentaje anterior porcentaje actual






















[20 - 39] 
[40 - más] 





b) Tiempo de generación de reportes: Consiste en poder determinar el 
tiempo que demanda la generación de reportes. 
Tabla 64: Indicador – Tiempo de generación de reportes promedio 
de empresas 
 





Representación gráfica 02 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráficamente se puede observar que con la utilización del Sistema se 
pudo reducir el tiempo en 25 minutos en el registro de información, lo que 






porcentaje anterior porcentaje actual

























[20 - 39] 
[40 - más] 





c) Acceso y ubicuidad de la información: Consiste en determinar la 
disponibilidad de tiempo que se tiene para acceder al sistema de forma 
constante y en cualquier momento del día.  
Tabla 65: Indicador – Promedio de empresas de disponibilidad de 
acceso a la información 
Fuente: Elaboración Propia. 
Representación gráfica 03 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráficamente se puede observar que con la utilización del Sistema de 
Gestión Comercial se puede acceder a la información las 24 horas del día, 
lo que representa un acceso a la misma de un 100% del tiempo que 
demanda la mencionada actividad, mientras que sin el sistema solo se 




















tiempo al día 
está 
disponible el 
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42% del total del tiempo durante el cual se ejecuta esta actividad, por lo 
que la evolución equivale a un 58%. 
d) Tiempo estimado para la búsqueda de información: Consiste en poder 
determinar el tiempo utilizado para la búsqueda de información. 
Tabla 66: Promedio de tiempo estimado para la búsqueda de información. 




Representación gráfica 04 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráficamente se puede observar que con la utilización del Sistema de 
Gestión Comercial se pudo reducir el tiempo en 15 minutos en el proceso 
de búsqueda de información, lo que representa una disminución de un  






























[11 - 19] 
[20 - más] 





e) Número estimado de dispositivos soportados para el acceso al 
Sistema de Gestión Comercial: Consiste en poder determinar el número 
de dispositivos con que se pueden acceder al Sistema de Gestión – Área 
Comercial.  
Tabla 67: Promedio de número estimado de dispositivos de acceso al sistema 
de gestión comercial. 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Podemos entender que el Sistema de Gestión se puede utilizar en 04  
dispositivos aparte de las PC’s, que son las que operan actualmente con 
sistemas de escritorio, teniendo así una mayor cantidad de dispositivos 
para su acceso. 
4.5 Consideraciones en base a los resultados Variable Independiente. 
Como podemos notar en el análisis de resultados de los datos 
establecidos en la variable independiente, la necesidad de una 
herramienta que permita incrementar el nivel del trabajo de la empresa 
teniendo como base la información correctamente almacenada y 
procesada es de suma importancia. Los trabajadores entienden y valoran 
el aporte que el aspecto tecnológico enfocado a su negocio ofrece en 































[2 - 6] 
[7 - más] 





Si bien es cierto que en un inicio el cambio de modelos tradicionales a 
modelos informáticos puede presentar algunos problemas de adaptación, 
es sin lugar a dudas una de las oportunidades de las que puede sacar 
provecho si quiere lograr la visión de sus empresa y sus objetivos, esto 
también le ayuda a diferenciarse de sus entorno de competencia al contar 
no solo con una herramienta informática sino también con un plan 
estratégico que la da fundamento estructural al sistema y que concluye 
con la medición de indicadores mediante el análisis de resultados c}que 
ofrece el Balanced Scorecard. 
La encuesta aplicada, así como el análisis de la misma revelan que el 
sistema de información que se propone como solución puede llegar a 
cumplir las expectativas que las empresas objeto de este estudio 
necesitan en lo que se respecta a planeación, gestión estratégica y 





















CAPÍTULO V: PROPUESTA 













CAPÍTULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACIÓN. 
5.1. Generalidades del proyecto de investigación. 
La investigación está orientada a la creación de un Sistema Web, un 
Plan Estratégico y un Cuadro de Mando Integral (BSC); todos ellos 
serán modelos estándar porque servirán para más de una empresa; 
todas y cada una de ellas dedicadas al mismo rubro del sector 
manufacturero: la comercialización de productos textiles. 
Se busca con esto brindar la solución pertinente a la problemática que 
se menciona en capítulos anteriores, en los cuales se hace notar la 
necesidad de desarrollar la propuesta. Los  componentes principales 
de cada uno de estos tres aspectos se reflejan en el siguiente cuadro 
de desarrollo: 
Sistema Web Estándar 
Las herramientas de las cuales se hará uso serán: el lenguaje de 
programación PHP y el motor de base de datos MySQL; además de 
elementos extras como CSS, HTML y Java Script. Este proyecto se 
basa en la Metodología RUP (Proceso Unificado de Rational), que 
permite manejar un proceso disciplinado en la construcción de 
proyectos de esta naturaleza basado en la Orientación a Objetos.  
 
Las fases dentro de este proyecto comprenden: El Modelamiento, 
Análisis, Requerimientos, Diseño e implementación. Además el 












Figura N°12: Fases del Proyecto 
 





Se elaborará un Plan Estratégico en base a los objetivos y acorde a las 
necesidades del tipo de empresa objeto de este proyecto. Este Plan 






























Cuadro de Mando Integral (BSC) 
 
Este es uno de los aspectos más resaltantes del proyecto porque 
representa la Sistematización de la Planificación Estratégica 
Empresarial; en consecuencia permite un mayor control administrativo 
de aspectos como seguimiento y monitoreo de desarrollo estrategias y 
su posterior ejecución.  (Fernandez, 2001) 
 





















EL DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 








 Misión, visión, estrategias, cadena de valor, 
software, plan. 
Objetivos estratégicos, indicadores y metas, 
perspectivas. 
Indicadores estratégicos, iniciativas estratégicas. 





5.2.  Generalidades de la Propuesta: Plan Estratégico. 
En este proyecto de investigación se plantea la elaboración de un Plan 
Estratégico estándar el cual permitirá mejorar el desempeño 
estratégico de las MIPYMES orientadas al sector manufacturero, 
específicamente a la comercialización Textil. El proceso de 
investigación del proyecto delimitará la línea base de la cual partir para 
el logro de los objetivos e indicará la dirección a seguir por la empresa, 
logrando así transformar la forma de trabajo actual en una más 
eficiente,  permitiendo hacer frente a los retos que pudiesen 
presentarse en el desarrollo de sus actividades. (Jan, Magnus, & Olve, 
2000) 
5.3. Metodología para la Elaboración del Plan Estratégico. 
5.3.1. Criterios a considerar. 
Disponibilidad de la información: publicación sobre el tema 
del proyecto de investigación, ya sean estas físicas o 
electrónicas que permitan el uso y aplicación de la metodología. 
Este criterio estará representado dentro la evaluación con una 
variable, siendo esta “C1”. (Cuauhtémoc, 2010) 
Tareas que permitan la extracción de información: 
definición de tareas de tal manera que estas sean claras y 
concisas. Esto contribuirá a extraer la información del 
conocimiento experto para emplearlo en el desarrollo del 
sistema. Este criterio estará representado dentro la evaluación 
con una variable, siendo esta “C2”. (Cuauhtémoc, 2010) 
Experiencia de uso: experiencia en base a tiempo o 







Este criterio será representado dentro la evaluación con una 
variable, siendo esta “C3”. (Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004) 
Bibliografía al respecto: libros que expliquen el uso y 
desarrollo de la metodología; además de su aplicación 
mediante ejemplos que faciliten su aprendizaje. Este criterio 
será representado dentro la evaluación con una variable, siendo 
esta “C4”. (Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004) 
Tabla N° 63: Criterios de evaluación. 
ÍTEM IMPACTO PUNTAJE VARIABLES 
1 Muy bajo 1  
C1,C2,C3, C4, C5 2 Bajo 2 
3 Intermedio 3 
4 Alto 4 
5 Muy alto 5 
Fuente: elaboración propia. 
 
 


































































Fuente: elaboración propia. 
 
Para fines de este proyecto se hará uso de la Metodología de Armando 





5.3.2. Etapas de desarrollo. 
5.3.2.1. Etapa I: La Empresa. 
a) La Empresa. 
MIPYMES del Sector Manufacturero, dedicadas a la 
comercialización de productos textiles, ubicadas en su 
gran mayoría en el Mercado Modelo de Chiclayo. De este 
tipo de empresa se considerarán 06, a quienes se les 
aplicará los estudios correspondientes a la investigación 
y posterior desarrollo del proyecto. 
b) Empresas consideradas para el desarrollo del 
proyecto. 
- RICKARTEX S.A.C 
RUC: 20539164814 La empresa RICKARTEX 
S.A.C. registra como domicilio legal PLATAFORMA 
MANUEL PARDO N° 11 MERCADO MODELO, 
SECCION TELAS, PSTO 11; en LAMBAYEQUE / 
CHICLAYO / CHICLAYO. 
 
- DIANA TEXTIL E.I.R.L 
RUC: 20479637378 EMPRESA INDIVIDUAL DE 
RESP. LTDA, VENTA MINORISTA PRODUCTOS 
TEXTILES-TELAS PLATAF. MANUEL PARDO N° P-
66, SECTOR D-TELAS, LAMBAYEQUE / CHICLAYO 
/ CHICLAYO. 
 
- TEXTILES AGUINAGA HERMANOS S.A.C 
RUC: 20487803775 SOCIEDAD ANONIMA 
CERRADA, VENTA MINORISTA EN PUESTOS DE 
VENTA, CAL.  PLATAFORMA MANUEL PARDO N° 








- TEXTILES NUEVO MILENIO S.A.C. 
RUC: 20480212551, Razón Social: TEXTILES 
NUEVO MILENIO S.A.C., Dirección Legal: Cal. 
Manuel Pardo N° 178 Interior A Centro, Distrito / 
Ciudad: Chiclayo, Provincia: Chiclayo, 
Departamento: Lambayeque 
 
- QUILLA SAC. 
RUC: 20487874443 
AV. ARICA NRO. 1060 CERCADO – CHICLAYO 
– LAMBAYEQUE –Perú. 
Venta Mayorista de Productos Textiles. 
 
- TEXTILES ZAMI PHABITEX S.C.R.L 
Ruc: 20480025955, Tipo de Sociedad 
SOC.COM.RESPONS. LTDA, Sector económico de 
desempeño VENTA MINORISTA PRODUCTOS 
TEXTILES – TELAS, Dirección Principal CAL. CALLE 
JOSE PARDO N° 189 , Referencia de ubicación - 














































































































































d) Diagrama de contexto: Stakeholders interno y 
externos. 
Son individuos y organizaciones que existen dentro y fuera 
de la empresa y ejercen una influencia directa o indirecta 
sobre ella.  
- Stakeholders internos. Conformado por el 
dueño/accionistas, personal directivo, personal 
operativo. 
- Stakeholders externos. La organización como 
sistema abierto permite el estudio de la relación 
entre ella y su entorno, y de cómo esas fuerzas del 
entorno también influyen en la estructura 
organizativa y en el proceso de toma de decisiones. 
El entorno es muy importante para la empresa porque es la 
razón misma de su existencia, proporciona los recursos 
necesarios para la comercialización de los productos y/o 
servicios; como veremos a continuación. (Aramayo, 2007) 
- Entidades financieras. 
Banco de Crédito, Banco Interbank, entre otros. 
- Proveedores directos. 
Comercial Textil SAC. Entre Otros 
- Proveedores de servicios públicos. 








- Organismos gubernamentales. 
Poder Judicial, Municipalidad Provincial de Chiclayo, 
Policía Nacional del Perú, Superintendencia 
Nacional de Administración Tributaria (SUNAT). 
- Empresas - Competencia. 
RICKARTEX S.A.C 
DIANA TEXTIL E.I.R.L 
TESTILES AGUINAGA HERMANOS S.A.C 
TEXTILES NUEVO MILENIO S.A.C 
TEXTILES BRAVO 
TEXTILES ZAMI PHABITEX S.C.R.L 
- Clientes. 














































































































































































































































































































































































































































5.3.2.2. Etapa II: El Mercado. 
f) El Mercado. 
 
Descripción del producto. 
 
El producto que se comercializa en este tipo de empresas 
corresponde a telas con una gran diversidad de colores y 
tipos. Este producto tiene gran demanda para la confección 
de diferentes productos textiles y prendas de vestir. Dentro 
de los tipos de tela más conocidos podemos mencionar los 






 Telas para sábanas. 
 Estampados; entre otros. 
 
Descripción del servicio. 
 
El servicio se basa íntegramente en la comercialización de  
textiles. Esto incluye el asesoramiento a los clientes en 
cuanto a las características de tela se refiere, lo que permite 
al cliente adquirir la que más se acomode a sus 
necesidades. 
 
Todas y cada una de estas empresas basan su 
funcionamiento en la compra a proveedores locales o 
nacionales, principalmente ubicados en la ciudad de Lima. 
Luego, esos productos se comercializan en el Mercado 










Dentro de la confección, las MIPYMES dedicadas 
al Sector Manufacturero y específicamente a la 
comercialización textil hacen las veces de 
proveedores para pequeñas empresas de 
confección, ofreciéndoles un producto de calidad 
y a buen precio. Esto, aunado a su amplia 
experiencia, obtenida de la continua relación con 
la materia prima para distintos tipos de 




Al hablar de competencia se pueden identificar a muchas 
empresas que tienen el mismo rubro y que se encuentran 
ubicadas en la misma zona, básicamente una al lado de la 
otra; y algunas que se hallan en los alrededores. Esto  
representa un problema, porque implica una constante 
lucha en cuanto a precios, calidad y variedad del producto.  
 
Si las ventas que se realizan son al por mayor (metraje por 
producto), el precio disminuye según la perspectiva del 












Cotización de productos comparables entre las empresas base de 
esta investigación. 
Cuadro N° 11: Lista de Productos  
ARTÍCULOS METROS PRECIO IMPORTE  TOTAL 
Bronson woll 254.10 15.50 3938.55 
Bronson casimir 2011 1378.25 15.50 21362.88 
Bronson lanilla 3001 1156.20 11.50 13296.30 
Bronson super shinin 166.40 15.00 2496.00 
Bronson super fine 98.70 15.50 1529.86 
Casimir listado finatel 303.70 13.80 4191.06 
Casimir finatel fashion 36.40 14.80 538.72 
Tela casimir  803.11 10.90 875.903 
Tela pantalón lanilla  874.00 12.00 10488.00 
Tela pantalón lanilla gola 
super 
130.00 13.20 1980.00 
Tela pantalón LS100 
fantasía gola 
849.10 17.00 14434.70 
Tela pantalón casimir 
clasic gola 
206.20 13.50 2783.70 
Tela pantalón lanilla gola 
súper 
98.20 17.00 1669.40 
Minigram wolo ri 69.40 15.00 1041.00 
Polystel PO63tfri 45.75 24.00 1098.00 
Bombasí blanco 432.60 3.60 1555.20 
Bombasí blanco 
estampado 
645.50 4.80 3098.40 
Gasa pañal blanco 436.00 2.60 11.33 
Gasa pañal estampado 178.80 3.10 625.80 
Felpa colores 44.50 8.50 378.25 
Popelina premiun claro 435.70 6.80 2962.76 
Tela camisa popelina gola 161.90 8.50 1376.15 
Pacron estampado 113.89 3.90 444.20 
Satin liso 281.20 5.00 1406.00 
Seda estampada 38.30 6.00 231.00 
Satin fantasía lanilla  159.00 15.60 2480.40 
Secador blanco apticaso 91.90 4.20 385.98 
Tela súper mantica 831.20 7.50 6234.00 
Tela fabric clonts dennin 228.54 9.00 2056.86 
Tejido mimimatt 2048.20 3.60 7373.52 
Tela sabanera estampada 600.00 8.30 4980.00 
Tejido tela polyester 184.25 3.50 644.90 
Tejido nylon tricot florin 1429.70 5.80 8292.26 
Tejido mimimat print 300.00 5.00 1500.00 
Tejido vishy 56.30 4.00 225.20 
Tela Oceanía 85.20 8.50 724.20 





Tela cañamazo colores 186.30 8.50 1583.60 
Tuli metalic 1019.58 4.50 4588.11 
Tuli pia 745.46 1.70 1267.30 
Laneta color 311.80 6.80 2120.24 
Lanilla color 236.00 3.00 708.00 
Tela fardo tafeta 870.00 2.60 2262.00 
Tela forro tafeta royal 358.40 2.20 788.50 
Tela forro tafeta sarga 274.00 2.20 602.80 
Polyester tafeta twill saitin 193.40 2.30 444.82 
Tafeta twill diagonal 1081.00 2.40 2594.40 
Tela raso polyesster 4489.75 2.20 9877.50 
Satin raso 771.10 2.60 2004.86 
Tejido tela polyester 2191.50 2.00 4383.00 
Entretela 219.90 10.00 2199.00 
Entretela no tejida 155.70 3.50 544.95 
Entretela big 5020 196.70 7.70 1475.25 
Babilo nylon organza 3259.75 2.20 7171.45 
Navideño estampado 
diseño 4384 
18.10 8.70 157.50 
Navideño estampado 
diseño 4338 
51.70 9.80 506.70 
Vichy poly algodón 794.00 3.60 2858.40 
Popelina la pariela 1510.30 7.60 11478.30 
Tejido poly printea 375.00 8.00 3000.00 
Tejido tutto printea 471.00 6.30 2967.30 
Fuente: elaboración propia 
 
 
NOTA: El cuadro anterior es una muestra de la cotización de precios 
comunes entre las empresas que son objeto de este proyecto, cuyas 
variaciones con respecto al cliente varían independientemente, según la 











g) Cuadro comparativo de las empresas tomadas como referencia 
para establecer la competencia. 
Cuadro N° 12: Organigrama empresarial 
 





DESCRIPCIÓN DEL CUADRO ANTERIOR 
En el cuadro anterior se puede apreciar diferencias competitivas entre las empresas que 
se han tomado como referencia para el desarrollo de este proyecto. 
 VALOR RR HH 
 
Esta sección representa el pago que reciben los trabajadores o la mayoría 
de ellos, por el trabajo que realizan; siendo la mayoría de este dedicado a la 
venta. Durante las visitas los administradores mencionaron que en 
ocasiones se agrega a su pago semanal o mensual un adicional que 
corresponde al desarrollo de otras tareas, estando estas sujetas a las 
consideraciones del empleador. Esto supone un incremento a los ingresos 
del trabajador en su total anual. 
 
 VALOR AGREGADO AL PRODUCTO 
 
Algunas de las empresas tomadas para este proyecto están asociadas con 
otras pequeñas empresas en su mayoría de confección, lo que representa 
un ingreso como comisión. 
 
Esta asociación brinda a la empresa la posibilidad de captar más clientes 
que, además de la venta del producto, pueden ofrecer un servicio adicional. 
 
 PLANES Y ESTRATEGIAS 
 
Son los planes o estrategias que elabora o propone la empresa con el fin de 
llevarlos a cabo durante el mes, esto le permite lograr sus objetivos. Sin 
embargo, estos no se ven reflejados en la realidad, como se puede notar en 
el cuadro anterior. La cantidad de planes que se elaboran no es mucha, y 
los pocos que se elaboran se llevan a cabo de mala manera y, en la mayoría 






 MARQUETING Y PUBLICIDAD 
 
Es la cantidad que se invierte con el fin de captar más clientes o de 
fidelizarlos, ya sea directa o indirectamente. Entre los medios que se usan 
para este fin se encuentran las tarjetas empresariales, calendarios, 
esporádicos anuncios radiales, entre otros. La mayor parte de esta inversión 
se realiza según la temporada (escolar, época navideña, etc.). No se elabora 
un plan de inversión para este aspecto que suponga mejores resultados; y 
se limitan a llevarlo a cabo de la única forma que conocen. 
 
 LOGRO PROYECTADO SEGÚN PLAN 
 
Esta sección se divide en dos partes: el logro según el plan elaborado o 
propuesto y el logro real (llevado a cabo). Como se puede notar en el cuadro 
anterior la mayoría de los planes no llegan a implementarse y los pocos que 
sí lo hacen no llegan a la meta. Además, cabe señalar que no existe orden 
para ponerlo en marcha.  
 
Esto se hizo notorio porque en las visitas realizadas no se evidenció 
suficiente documentación física que permitan verificar su existencia. Los 
datos y porcentajes respecto a esta sección es producto de las referencias 
mismas de los administradores. Esta es una de las cosas más importantes 
que pretende solucionar el proyecto mediante el establecimiento de planes 
estratégicos elaborados adecuadamente, con proyecciones claras y 











5.3.1.1. Etapa III: Diagnóstico Estratégico. 
h) Diagnóstico estratégico – Análisis Interno – Cadena de 
Valor 







En el cuadro anterior podemos apreciar los diferentes procesos y 
actividades primarias y de apoyo que se llevan a cabo, además de las 
funciones claramente definidas. Esto evita que se produzcan cuellos de 
botella, los cuales afectarían el normal direccionamiento y coordinación. 
 




 Logística Interna. Esta área cumple las siguientes funciones. 
 Recepción de productos. 
 Verificación de productos. 
 Control de stock de productos. 
 Control de variedad del producto. 
 Control de documentos de entrada y salida de 
productos. 
 
Logística Externa. Esta área cumple las siguientes funciones. 
 Órdenes de ventas. 
 Verificación de órdenes de venta. 
 Entrega de productos. 
 Controlar y archivar documentación de ventas. 
 Controlar y archivar documentación de compras. 






 Marketing. Esta área cumple las siguientes funciones. 
 Promoción del servicio y productos. 
 Publicidad del producto. 
 Estudio de mercado según la temporada y exigencia 
del cliente. 
Ventas. Esta área cumple las siguientes funciones. 
 Recepción del cliente. 
 Atención de pedidos de compra. 
 Cobros por la venta de productos. 
 Emisión de documentos de venta, boletas y facturas. 
 Elaboración de reportes de ventas diarias. 
 Control de ingresos y egresos del día de venta. 
 
Actividades de Apoyo 
  
Administración. Esta área cumple las siguientes funciones. 
 Organiza, dirige y supervisa funciones y actividades 
empresariales. 
 Establece métodos y procedimientos para un control 
eficiente de todas las áreas. 
 Supervisa contribuciones e impuestos generados 
por la empresa. 
 Autoriza los pagos y cobranzas de la empresa. 








Contabilidad y Finanzas. Esta área se da por servicios 
contables externos. 
Asesoría Legal. Esta área se da mediante servicios legales 
externos. 
Recursos Humanos. Los recursos humanos están bajo la 
coordinación del administrador de la empresa. 
Informática. En algunas de las empresas consideradas para 
este proyecto se lleva el control de existencias y ventas en 
suite ofimática. 
Abastecimiento Adicional. 
 Artículos de oficina. 
 Material de limpieza. 
 Requerimientos de infraestructura. 
 Servicios básicos. 
 Documentación acerca de los productos. 
 Control sobre productos en almacén. 
 
 Matriz del perfil de las capacidades internas (PCI). 
 
La matriz de PCI representa las fortalezas y debilidades 
identificadas en la empresa en base a las capacidades: 



















Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Imagen corporativa.     X         X  
Flexibilidad de la 
estructura 
organizacional. 
     X        X   
Desconocimiento del 
plan estratégico de la 
empresa.   
  X           X   
Evaluación y 
pronóstico del medio. 





         X    X   
Personal con 
conocimientos de la 
actividad de la 
empresa. 
      X     X     
Sistema para la 
ayuda de toma de 
decisiones. 
X              X  
Habilidad para 
responder a la 
tecnología 
cambiante. 
 X             X  
Sistemas de control y 
monitoreo. 




        X     X   
Infraestructura 
adecuada a las 
necesidades de la 
empresa. 
       X      X   
Fuente: Elaboración Propia. 
 
NOTA: La matriz anterior tiene como finalidad determinar el 
impacto que tienen las diferentes capacidades directivas con 
las que analizamos a la empresa. Se observa que la mayoría 
de ellas tienen un impacto alto, demostrando las debilidades en 







Matriz Nº 02: Matriz PCI. Capacidad Tecnológica 
Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: Se determina el impacto que tienen las capacidades tecnológicas con las 
que analizamos a la empresa. Observamos que el impacto sobre la empresa es 












Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Habilidad técnica en la 
prestación de los 
servicios de la 
empresa. 
      X     X     
Capacidad de 
innovación. 
 X            X   
Nivel de tecnología 
utilizado en la atención 
del servicio y producto. 
   X          X   
Valor agregado al 
servicio. 
         X     X  
Flexibilidad de los 
servicios y productos. 
      X     X     
Herramientas 
tecnológicas capaces 
de realizar la 
evaluación de la 
gestión. 
 X            X   
Nivel de integración y 
coordinación en los 
proceso de la 
empresa. 





Matriz Nº 03: Matriz PCI. Capacidad Talento Humano. 






Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Nivel académico 
del personal de la 
empresa es 
satisfactorio. 
      X     X     
Indicadores que 
midan el índice de 
desempeño. 
X           X     
Experiencia 




       X      X  
Rotación del 
personal a 
diversas áreas de 
la empresa. 
   X          X   
Capacitación y 
motivación al 
personal de la 
empresa. 
   X         X    
Nivel de 
remuneración.  
        X     X   
Fuente: Elaboración Propia. 
NOTA: En esta matriz se trata de evaluar el impacto que tiene sobre la 








Matriz Nº 04: Matriz PCI. Capacidad Competitiva 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
NOTA: Esta matriz resume el grado de competitividad de la empresa, 
especialmente en lo que se refiere al posicionamiento del mercado, 






CAPACIDAD  COMPETITIVA 




Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Posicionamiento de productos en el 
mercado y calidad del servicio. 
      X     X     
Estrategias de marketing.     X         X   
Demora en el tiempo de reposición 
del producto. 
  X          X    
Lealtad y satisfacción del cliente.       X     X     
Inversión para el desarrollo de 
nuevos servicios. 
  X        X     
Cartera de clientes con instituciones 
privadas y públicas. 
         X    X   





Matriz Nº 05: Matriz PCI. Capacidad Financiera. 






Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
Acceso al capital 
cuando lo 
requiera. 
      X     X     
Grado de 
utilización de su 
capacidad de 
endeudamiento. 
  X         X     
Credibilidad y 
respaldo de las 
entidades 
bancarias. 
         X   X    
Rentabilidad, 
retorno de la 
inversión. 




         X    X   
Facilidad para 
salir del mercado. 
 X            X   
Estabilidad de 
costos. 
        X     X   
Fuente: Elaboración Propia. 
 
NOTA: Esta matriz refleja financieramente el grado de competitividad, 
representando la imagen de la empresa ya sea financieramente como 









j) Matriz funcional en base a la cadena de valor. 
 
Mediante esta matriz podremos determinar las fortalezas y 
debilidades de la organización en base a las áreas funcionales 
que se identificaron en la cadena de valor. 
Matriz Nº 06: Matriz PAFCV. Logística Interna. 
LOGISTICA INTERNA 
             CALIFICACIÓN 
 
FUNCIONES 
FORTALEZAS  DEBILIDADES IMPACTO 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
 
Recepción de productos. X      X   
Verificación de los 
productos. 
X      X   
Control de stock de 
productos 
     X X   
Control de variedad del 
producto 
X      X   
Control de documentos 
de entrada y salida de los 
productos. 
  X     X  
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: podemos apreciar que estas funciones se llevan a cabo de 
una forma adecuada y contribuyen a mejorar las fortalezas de la 
empresa. Sin embargo hay aspectos que deben corregirse con el 









Matriz Nº 07: Matriz PAFCV. Logística Externa. 
LOGISTICA EXTERNA 
          CALIFICACIÓN 
 
FUNCIONES 
FORTALEZAS  DEBILIDADES IMPACTO 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
 
Órdenes de ventas. X      X   
Verificación de 
órdenes de ventas. 
X      X   
Entrega de productos. X      X   
Controlar y archivar 
documentación de 
ventas. 
  X    X   
 Controlar y archivar 
documentación de 
compras. 
  X    X   
  Pagos de préstamos y 
cuotas bancarias. 
 X      X  
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: Podemos apreciar que varios aspectos de esta matriz se llevan 
a cabo de forma correcta; sin embargo lo referente al control de 
documentación de compras y ventas del producto es deficiente, lo que 













Matriz Nº 08: Matriz PAFCV. Marketing. 
MARKETING 
    CALIFICACIÓN 
 
FUNCIONES 
FORTALEZAS  DEBILIDADES IMPACTO 





    X   X  
Publicidad del 
producto. 
    X   X  
Estudio de 
marcado según 
la temporada y 
exigencia del 
cliente. 
 X     X   
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: Podemos notar que en cuestión de marketing la mayor parte 
de actividades denotan debilidades y que son aspectos a corregir si 




















Matriz Nº 09: Matriz PAFCV. Ventas. 
VENTAS 
                CALIFICACIÓN 
 
FUNCIONES 
FORTALEZAS  DEBILIDADES IMPACTO 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
 
Recepción del cliente.  X      X   
Atención de los pedidos 
de compra. 
X      X   
Cobro por la venta de 
productos. 
X      X   
Emisión de documentos 
de venta, boletas y 
facturas. 
X      X   
Elaboración de reportes 
de ventas diarias. 
    X  X   
Control de ingresos y 
egresos del día de venta. 
 X      X  
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: podemos notar que, en cuanto a ventas se refiere, las 
























FORTALEZAS  DEBILIDADES IMPACTO 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
 
Artículos de oficina.  X      X  
Material de limpieza.  X      X  
Requerimientos de 
infraestructura. 
     X X   
Servicios básicos. 
     X  X  
Documentación acerca 
de los productos. 
 X      X  
Control sobre 
productos en almacén. 
 X      X  
Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: se identifican ciertas fortalezas que permiten identificar el 
trabajo realizado en este aspecto; sin embargo, se identifican 






















FORTALEZAS  DEBILIDADES IMPACTO 
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo 
 
Organiza, dirige y supervisa 
funciones y actividades 
empresariales. 
X      X   
Establece métodos y 
procedimientos para un 
control eficiente de todas las 
áreas. 
   X   X   
Supervisa contribuciones e 
impuestos generados por la 
empresa. 
X      X   
Autoriza los pagos y 
cobranzas de la empresa. 
X      X   
Asignación de recursos 
económicos. 
 X      X  
Autoriza los pagos de 
publicidad de la empresa. 
  X     X  
Autoriza los pagos de los 
servicios básicos de la 
empresa. 
X      X   
Supervisa los pagos y 
cobranzas realizados por la 
empresa. 
X      X   
Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: Se denota claramente gran deficiencia en lo que se refiere a 
los métodos y procedimientos de control. Esto, en cuestión de 









k) Evaluación de factores Internos (EFI). 
La evaluación de factores internos para matrices PCI y PAF. 
Matriz Nº 12: Evaluación de los Factores Internos para el Perfil de las Capacidades 
Internas. 














Evaluación y pronóstico del medio 0.08 4 0.32 
Habilidad técnica en la prestación de servicios. 0.03 3 0.09 
Flexibilidad de productos y servicios. 0.04 3 0.12 
Personal con conocimientos en la actividad de 
la empresa. 
0.05 4 0.20 
Posicionamiento de productos en el mercado y 
calidad del servicio 
0.03 3 0.09 
Valor agregado al servicio. 0.06 3 0.18 
Experiencia técnica. 0.06 4 0.24 
Capacitación y motivación del personal. 0.05 4 0.20 
Lealtad y satisfacción del cliente. 0.04 4 0.16 
Habilidad para competir con precios. 0.04 3 0.12 
Amplia cartera de clientes. 0.06 4 0.24 
Acceso al capital cuando lo requiera. 0.03 3 0.09 
Otorgamiento de créditos. 0.05 3 0.15 











Desconocimiento del plan estratégico de la 
empresa. 
0.07 1 0.07 
Sistema para la ayuda de la toma de decisiones. 0.04 1 0.04 
Nivel de integración y coordinación en los 
proceso de la empresa. 
0.05 1 0.05 
Herramientas tecnológicas capaces de realizar la 
evaluación de los índices de gestión. 
0.06 1 0.06 
Demora en el tiempo de reposición del producto. 0.03 2 0.06 
Grado de endeudamiento. 0.03 2 0.06 
Programa post-servicio.  0.05 2 0.10 
TOTALES 1.00  2.79 
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: Esta matriz nos demuestra lo equilibrada que se encuentra la gestión 





mercado y nivel de competencia que la acompaña; lo que, en este aspecto, le 
permite estar por encima del promedio estándar (> 2.5). 
Nota: 
 El peso dado fluctúa entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente 
importante). El peso adjudicado a cada factor dado indica la importancia 
relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa. El total de todos los 
pesos debe de sumar 1.0. 
 La calificación dada varía entre 1 y 4 en cada uno de los factores, a efecto de 
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificación = 1), una 
debilidad menor (calificación = 2), una fuerza menor (calificación = 3), o una 
fuerza mayor (calificación = 4). 
 Multiplicamos el peso de cada factor por su calificación correspondiente para 
determinar una calificación para cada variable. 
 Finalmente se suma las calificaciones ponderadas de cada variable para 



















Matriz Nº 13: Evaluación de los Factores Internos para el Perfil de las Áreas Funcionales 
de la Cadena de Valor.  














Recepción de productos. 0.05 3 0.15 
Verificación de los productos. 0.05 3 0.15 
Control de documentos de entrada y 
salida. 
0.07 4 0.28 
control de variedad el producto 0.05 3 0.15 
Autoriza los pagos de la empresa. 0.03 3 0.09 
Supervisa contribuciones e impuestos 
generados por la empresa. 
0.03 3 0.09 
Atención al cliente. 0.08 4 0.32 
Pagos de préstamos y cuotas 
bancarias. 
0.08 3 0.24 
Devolución de los productos fallados. 0.04 3 0.12 
Verificación de órdenes de venta. 0.03 3 0.09 
Solución de los reclamos. 0.06 3 0.18 
Organiza supervisa y dirige las 
funciones y actividades de la empresa. 
0.06 3 0.18 
Estudio de mercado según temporada 
y exigencia del cliente. 
0.05 4 0.20 











Control del stock de productos. 0.03 2 0.06 
Establece métodos para un control 
eficiente. 
0.06 1 0.06 
Publicidad del producto. 0.05 1 0.05 
Elaboración del reporte de ventas 
diarias. 
0.06 3 0.18 
Requerimientos de infraestructura 0.05 3 0.15 
TOTALES 1.00  2.81 
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA. 
Esta matriz nos demuestra lo equilibrada que se encuentra la gestión interna de las 







 El peso dado fluctúa entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente 
importante). El peso adjudicado a cada factor dado indica la importancia 
relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa. El total de todos los 
pesos debe  sumar 1.0. 
 La calificación dada varía entre 1 y 4 en cada uno de los factores, a efecto de 
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificación = 1), una 
debilidad menor (calificación = 2), una fuerza menor (calificación = 3), o una 
fuerza mayor (calificación = 4). 
 Multiplicamos el peso de cada factor por su calificación correspondiente para 
determinar una calificación para cada variable. 
 Finalmente, se suma las calificaciones ponderadas de cada variable para 
determinar el total ponderado de la empresa en un todo. 
 
 Análisis Externo. 
    Perfil de oportunidades del Medio (POAM) 
  
La matriz POAM es un medio de evaluación de Oportunidades y Amenazas 
de la empresa teniendo en cuenta los siguientes factores. 
 Económicos. 
 Sociales  
 Demográficos  
 Políticos  
 Tecnológicos  
 Competitivos  
 






















































































Posibilidad de proyectos en la industria textil que 
mejorarían la capacidad adquisitiva de la región. 
X      X   
Tendencia a reducir la inflación X      X   
Recesión     X   X   
Perspectiva del crecimiento de la industria textil.  X      X   
Política laboral  X      X   
Estabilidad de política monetaria    X   X   
Existencia de mercado potencial para servicios 
colaterales. 
 X      X  
Ley de entidades financieras X      X   
Creación de nuevos impuestos    X   X   
Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: podemos notar la existencia de oportunidades que pudiesen 


























































































Política del país.    X   X   
Falta de madurez en la clase política del país.     X   X   
Descoordinación entre frentes políticos      X   X  
Renovación de la clase dirigente política.    X    X  
Falta de credibilidad de algunas instituciones del 
estado. 
   X   X   
Índice de huelgas.    X   X   
Estabilidad de acuerdos entre el grupo de 
comerciantes y lo gobiernos municipales y 
regionales. 
    X   X  
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: podemos notar que el factor político representa un aspecto 




























































































Liderar proyectos innovadores con impacto 
social. 
X      X   
Incremento de migraciones a la capital del 
departamento. 
  X     X  
Buenas relaciones con empresas contratistas, 
proveedores y/o instituciones del estado y 
privadas. 
X      X   
Ubicación geográfica. X      X   
Incremento del índice delincuencial.     X   X  
Crisis de valores.     X   X  
No hay discriminación racial. X       X  
Globalización de la información. X      X   
Disponibilidad de especialistas y técnicos en 
diversas disciplinas para el desarrollo de la 
empresa. 
 X      X  
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: Podemos notar que existe la posibilidad de un sesgado 






















































































Facilidad de acceso a la tecnología. X      X   
Automatización de procesos como medio para 
optimizar el uso del tiempo 
 X      X  
Aceptabilidad de servicios de alto nivel 
tecnológico. 
X      X   
Resistencia a cambios tecnológicos.     X   X   
Comercio / publicidad electrónica. X      X   
Caída de precios del hardware y software. X      X   
Reducido tiempo de vida de las tecnologías.    X   X   
Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: podemos notar que el factor tecnológico representa una enorme 
























































































Alianzas estratégicas. X      X   
Nuevos competidores.     X   X  
Competencia informal en el mercado.    X   X   
Inversión extrajera en el negocio 
financiero. 
    X  X   
Desarrollo de la banca de inversiones. X      X   
 Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: podemos determinar a partir de esta matriz el grado de 
competitividad, así como las amenazas que esto representa. 
 
 El Modelo de Porter. 
 
Todas las empresas están en frecuente competencia unas con 
otras por obtener la mayor parte del mercado y ser por tanto 
más exitosos, más productivos; y por ganar la mayor demanda 
posible. Porter nos dice que la competencia de una empresa 










Figura Nº 15: Modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter. 
 
 








 Crecimiento del 
mercado. 
 Barreras de entrada. 
 Publicidad. 
 Costo del servicio. 
 Diferenciación del 
producto y servicio. 
 Posición en el mercado. 
 Convenios. 




 Número y tamaño de nuevos entrantes e 
intensidad de la competencia. 
 Canales de comunicación disponible. 
 Economías de escala requeridas. 
 Diferenciación y lealtad de marca. 
 Facilidad de entrar al mercado. 
 Demanda insatisfecha. 
 Sensibilidad del cliente para evaluar y 
comprar. 
 Conciencia del cliente de las 
necesidades y la satisfacción. 
 Precios. 
 Habilidad para diferenciar el producto 
y el servicio. 
 Bajo costo en el producto y servicio. 
 Servicios sustitutos. 
 
 Disponibilidad de 
proveedores 
potenciales. 
 Volumen de ventas de 
los proveedores. 
 Respaldo financiero y 
tecnológico. 
 Calidad de sus 
productos. 
 Alianzas estratégicas. 
 Capacidad de 
integración con los 
clientes. 
 Número de clientes. 
 Capacidad 
adquisitiva. 
 Identificación con el 
producto y servicio. 
 Exigencia en la 
calidad y servicio. 
 Lealtad del cliente. 






l) Matriz POAM para las 05 Fuerzas de Porter: En esta matriz 
evaluaremos las oportunidades y amenazas en relación a competidores, 
nuevos competidores, productos sustitutos, clientes, proveedores, 
productos. 
Matriz N° 19: Matriz POAM para las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter. 
FUERZAS COMPETITIVAS 
OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO 















    X  X   
Número de 
competidores de similar 
tamaño 
    X   X  
Barreras de entradas      X   X 
Publicidad X      X   
Costo del servicio  X     X   
Diferenciación del 
producto y servicio 
   X   X   
Posición en el mercado    X   X   
Convenios    X   X   
Aprovechamiento de la 
TI/SI en el medio 
   X    X  
Posición financiera    X    X  
Segmentación de 
mercado 
    X  X   



















Nuevas empresas e 
intensidad de la 
competencia 




 X     X   
Economías de escala 
requeridas y ventajas de 
costo 







Diferenciación y lealtad 
de marca 
   X   X   























 X      X  
Volumen de ventas de 
los proveedores 
X      X   
Respaldo financiero y 
tecnológico 
X      X   
Calidad de sus 
productos 
X      X   
Alianzas estratégicas X      X   
Capacidad de 
integración con los 
clientes 









Número de clientes X      X   
Capacidad adquisitiva  X     X   
Identificación con el 
producto y servicio 
X      X   
Exigencia en la calidad y 
servicio 
X      X   
Lealtad del cliente X      X   
Definición de gustos de 
clientes 


















Sensibilidad del cliente 
para evaluar y comparar 
   X   X   
Conciencia del cliente 
de las necesidades y el 
significado de la 
satisfacción 
   X   X   
Precios    X   X   
Habilidad para 
diferenciar el producto y  
servicio 
   X   X   
Bajo costo en el 
producto y servicio 
   X   X   
Servicios sustitutos      X X   





NOTA: Esta matriz nos muestra una perspectiva equilibrada de 
oportunidades y amenazas. Las tendencias en esta matriz no resultan 
necesariamente exactas; pero sí permite identificar oportunidades 
aplicables a la gestión eficiente.  
m) Evaluación de factores Externos. 
Esta evaluación se realiza en base a la matriz POAM y a la matriz de 
PORTER. 
Matriz N° 20: Evaluación de los Factores Externos (EFE) para el Perfil de las Oportunidades y 
Amenazas del Medio (POAM). 


















Perspectiva del crecimiento de la 
minería. 
0.07 4 0.28 
Ubicación geográfica. 0.06 3 0.18 
Globalización de la información. 0.05 3 0.15 
Alianzas estratégicas. 0.08 4 0.32 
Fácil acceso a la tecnología. 0.04 3 0.12 
Comercio / publicidad electrónica. 0.06 3 0.18 
Desarrollo de la banca de inversiones 0.04 1 0.04 










Política laboral. 0.04 2 0.08 
Política del país. 0.05 2 0.10 
Inestabilidad de la política monetaria. 0.07 3 0.21 
Creación de nuevos impuestos. 0.06 3 0.18 
Falta de credibilidad de las 
instituciones del estado. 
0.04 3 0.12 
Índice de huelgas. 0.03 2 0.06 
Índice delincuencial. 0.04 2 0.08 
Competencia informal en el mercado. 0.05 4 0.20 
Inversión extranjera en el negocio 
financiero. 
0.06 3 0.18 
Nuevos competidores. 0.04 2 0.08 
Reducido tiempo de vida de las 
tecnologías. 
0.04 2 0.08 
Descoordinación de frentes políticos. 0.05 2 0.10 
TOTALES 1.00  2.83 





NOTA: Esta matriz mide la forma de administración en el que se encuentra 
actualmente la empresa; es decir, si está o no siendo correctamente administrada. 
Esto se representa con un valor  (> 2.5) en relación a factores externos, 
aprovechando las oportunidades y cubriendo adecuadamente las amenazas que 
se presentan. 
- El asignado es un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 
(muy importante). Las oportunidades suelen tener pesos más altos que las 
amenazas, pero estas, a su vez, pueden tener pesos altos si son 
especialmente graves o amenazadoras. La suma de todos los pesos 
asignados a los factores debe sumar 1.0. 
- La calificación dada varía desde 1 a 4 en cada uno de los factores 
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias 
presentes de la empresa están respondiendo con eficacia al factor, donde 4 
= una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una 
respuesta media y 1 = una respuesta mala. 
- Multiplicamos el peso de cada factor por su calificación correspondiente para 
determinar una calificación para cada variable. 
- Finalmente, se suman las calificaciones ponderadas de cada variable para 





















Matriz N° 21: Evaluación de los Factores Externos (EFE) para el Perfil de las Oportunidades y 
Amenazas del Medio (POAM). 
















Publicidad y canales de 
comunicación. 
0.05 3 0.15 
Precios diferenciados. 0.06 2 0.12 
Demanda insatisfecha. 0.05 3 0.15 
N° de proveedores y clientes. 0.07 3 0.21 
Calidad de los productos. 0.06 4 0.24 
Alianzas estratégicas. 0.06 3 0.18 
Lealtad del cliente. 0.08 4 0.32 
Identificación con el producto y 
servicio. 
0.04 3 0.12 
Volumen de venta de los 
proveedores. 
0.04 2 0.08 
Capacidad de integración con los 
clientes. 










Crecimiento y segmentación del 
mercado. 
0.07 2 0.14 
Posición en el mercado. 0.06 2 0.12 
Convenios. 0.04 2 0.08 
Aprovechamiento de las TI/SI. 0.06 3 0.18 
Calidad del servicio. 0.05 3 0.15 
Bajo costo en el producto y servicio. 0.06 4 0.24 
Servicios sustitutos. 0.02 2 0.04 
Habilidad para diferenciar el 
producto / servicio. 
0.04 3 0.12 
Facilidad de entrar en el mercado 0.03 1 0.03 
TOTALES 1.00  2.85 
Fuente: Elaboración Propia. 
NOTA: Esta matriz permite comprobar los datos de la matriz anterior a través de sus 
resultados. El 2.83 obtenido está muy equilibrado con el 2.85, lo que nos permite reafirmar 
que la empresa está siendo bien administrada (> 2.5), en cuanto a los factores externos, 






- El peso asignado es relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 
(muy importante). Las oportunidades suelen tener pesos más altos que las 
amenazas, pero estas, a su vez, pueden tener pesos altos si son 
especialmente graves o amenazadoras. La suma de todos los pesos 
asignados a los factores debe sumar 1.0. 
- La calificación dada varía desde 1 a 4 en cada uno de los factores 
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias 
presentes de la empresa están respondiendo con eficacia al factor, donde 4 
= una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una 
respuesta media y 1 = una respuesta mala. 
- Multiplicamos el peso de cada factor por su calificación correspondiente para 
determinar una calificación para cada variable. 
- Finalmente, se suma las calificaciones ponderadas de cada variable para 
determinar el total ponderado de la empresa en un todo. 
 
n) Principios que permiten establecer el Direccionamiento Estratégico 
Empresarial. 
Las MIPYMES del Sector Manufacturero dedicadas en el rubro de la 
comercialización textil, si bien son competidores, comparten algunos 
principios que reflejan su ánimo  y deseo de crecimiento exitoso.  Estos 
principios en la actualidad se encuentran limitados por la no 
implementación de técnicas que permitan mejorar los diferentes aspectos 
que se han venido describiendo en este proyecto.  
Sin embargo podemos establecer estos principios y normas dentro de un 
cuadro que permita tener una idea más clara de la dirección en la que 
apuntan. Los principios empresariales definen y distinguen a la empresa 
de su entorno competitivo,  le brindan direccionamiento no sólo como un 
ente que brinda servicios sino como organización que depende para su 
funcionamiento de un grupo organizado de personas que cumplen un rol 






También se han propuesto principios que contribuirán a aumentar el grado 
de compromiso empresarial, esto finalmente se verá reflejado en el grado 
de eficiencia en la resolución de problemas, de la mano con estrategias 






















Matriz N° 22: Principios Corporativos Actuales.  
 
Fuente: Elaboración Propia 
NOTA: En esta matriz podemos evidenciar el grado de compromiso en base a los valores 
de la empresa por parte de sus trabajadores. Esto viene a ser la piedra angular de toda 
empresa para hacer frente a las dificultades. 
 
 
MATRIZ DE LOS PRINCIPIOS CORPORATIVOS ACTUALES 
PRINCIPIOS ESCALA DE VALORES 




































La ética son valores y principios respetados por todos los 
miembros de la empresa, tanto en sus relaciones internas 
como en las externas frente a los clientes, la comunidad y 
el estado. 
CALIDAD 
. . . . . La calidad como cultura y como norma de vida será un 
compromiso y responsabilidad de todos los miembros de 




. . . . . La imagen empresarial de la empresa debe identificarse 




. . . . . Las alianzas estratégicas proporcionan grandes 
oportunidades para asociarse con otras empresas que 
tienen capacidades complementarias o suplementarias. 
Por ello siempre se busca expandir las alianzas 
estratégicas a nivel nacional trasladando sus productos a 




. . . . . El éxito de una empresa se mide en el mercado. La 
competitividad exige control en los costos, altos 
estándares de calidad y el conocimiento y satisfacción 
oportuno de las necesidades y expectativas del cliente.  
PRODUCTIV
IDAD 
. . . . . La productividad es condición para la permanencia y 
crecimiento de una empresa que si no logra estándares de 
eficiencia y eficacia, esta sería amenazada 
TALENTO 
HUMANO 
. . . . . El talento humano es nuestro patrimonio fundamental. 
Respetarlo, ofrecerle oportunidad de desarrollo, así como 
retribuirlo justamente, es el compromiso prioritario de las 





Matriz N° 23: Principios Corporativos Propuestos. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
NOTA: La empresa cuenta con personal con niveles de compromiso alto, con 
conocimientos del producto e integrados a la organización y al servicio.











































Nuestra empresa desea que todos y cada uno de sus 
colaboradores se sientan parte vital de la empresa, la 
respeten, preserven su patrimonio moral y contribuyan al 
crecimiento y consolidación. 
COMPROMIS
O CON EL 
CLIENTE 
. . . . . 
El éxito de la empresa se decide en el mercado. El mayor 
patrimonio de una organización son sus clientes. La empresa 
orienta su acción hacia el cliente satisfaciendo sus 




. . . . . 
Todos los miembros de la empresa deben esforzarse 
mutuamente y participar con sus compañeros, con los cuales 
laboran por objetivos comunes. 
COMUNICACI
ÓN 
. . . . . 
Es importante porque permitirá un mejor desarrollo de todas 
las áreas, logrando una comunicación eficiente entre el 
personal y el administrativo. 
RESPETO 
. . . . . Debe existir mutua confianza, respeto a principios, valores, 
exigencias y responsabilidades. El personal debe recibir de 
sus superiores: reconocimiento, apoyo en su desarrollo 
profesional, participación en las decisiones, ser tratados con 
dignidad y respeto en un ambiente abierto, participativo con 
igualdad de oportunidades. 
IMNOVACIÓN 
. . . . . Los cambios tecnológicos son constantes,  por eso la 
universidad debe capacitar continuamente al personal de 






Visión y Misión Empresariales y Propuestas. 
Este proyecto propone un modelo estándar que contempla dentro de su 
investigación a más de una empresa dentro de su desarrollo, que son las 
mencionadas anteriormente. De esto se desprende el establecimiento de la 
Visión, Misión y Objetivos comunes, debido a que todas representan un mismo 
tipo de empresa, con pequeñas diferencias entre ellas.  
Visión Actual. 
Nuestra empresa será reconocida como una organización líder en el negocio de 
venta de textiles, que satisface las necesidades diferenciadas de sus clientes, 
vendiendo un producto de calidad, de la mano de una cultura empresarial acorde 
al mercado actual en busca del éxito. 
Visión Propuesta. 
Ser líder en el negocio de venta textil permitiendo satisfacer las  necesidades 
diferenciadas de los clientes en este sector, vendiendo productos de calidad 
mediante un servicio personalizado que cubra todas a las expectativas del 
mercado con un crecimiento continuo durante los próximos 3 años. 
Misión Actual. 
Comercializar y distribuir productos textiles como insumo para la confección de 
prendas diversas, con seriedad y excelencia en el mercado Textil, obteniendo la 
más alta participación de mercado mediante el uso de diversas modalidades de 
venta; y contando con un equipo humano altamente motivado y guiado por la 
satisfacción de los clientes y la eficiencia de su gestión. 
Misión Propuesta. 
Comercializar y distribuir productos textiles como insumo para la confección de 
prendas diversas, con seriedad, eficiencia y excelencia en el mercado textil, 
obteniendo la más alta participación de mercado mediante el uso de diversas 





guiado por la satisfacción de los clientes y la eficiencia de su gestión, haciendo 
uso de Balanced Scorecard que permite mejorar el control estratégico 
empresarial. 
Objetivos Estratégicos. 
- Obtener la máxima rentabilidad proveniente de las ventas de  productos 
y servicios mediante alianzas estratégicas. 
- Optimizar los costos, permitiendo tener márgenes de utilidad por arriba 
del promedio de ventas de las demás  empresas del sector. 
- Llevar un control eficaz de los gastos directos para mantenerlos o 
reducirlos incrementando los márgenes de utilidad. 
- Brindar al cliente productos de calidad, generando confianza y seguridad 
en la compra de nuestros productos. 
- Dar soluciones rápidas y eficientes a las inquietudes que tengan nuestros 
clientes sobre el producto. 
- Establecer estándares de control de inventario manteniendo niveles de 
almacenamiento acordes con las necesidades y requerimiento de los 
clientes. 
- Elaborar planes operativos con la finalidad de disminuir los efectos de la 
competitividad y aumentar nuestro liderazgo y empoderamiento. 
- Crear cultura organizacional donde exista una sinergia de grupos, 
motivación y buenas prácticas que permitan crear un ambiente agradable 
de trabajo. 
 
- Disminuir el nivel de gastos del año anterior, con respecto al actual. 
- Superar el presupuesto de ventas del año próximo, con respecto al 
actual. 
- Lograr un flujo de ventas organizada que satisfaga las  expectativas del 
cliente. 
- Ampliar el mercado mediante la captación de nuevos clientes. 
- Cumplir con las metas en parámetros de stocks. 






- Desarrollar al máximo el presupuesto de ventas. 
- Cumplir con nuestra meta de rentabilidad fijada. 
- Cumplir con nuestras metas en parámetros de control del almacén. 
- Mejorar el trabajo en equipo. 
- Incrementar la eficiencia y eficacia en los procedimientos de cobranza 





5.3.1.2. Etapa IV: Análisis y Elección de estrategia competitiva. 
Análisis y elección de la estrategia competitiva. 
En la siguiente tabla se muestran las estrategias consideradas para este 
proyecto con el objetivo de delimitar la línea de crecimiento de la empresa. 
Tabla Nº 67: Estrategias Genéricas. 
Fuente: Elaboración Propia 
ESTRATEGIA ACCIÓN 
Diferenciación 
1. Elevar la calidad del servicio: 
- Elaborar un sistema en línea que permita agilizar la comunicación con los 
proveedores. 
- Incluir tecnología workflow en la gestión de los procesos. 
2. Mejorar la atención al cliente: 
- Elaborar programas de capacitación del RR.HH. para mejorar la atención al cliente y 
productividad del mismo. 
- Elaborar un sistema en línea que permita a los clientes agilizar la comunicación e 
intercambio de consultas. 
Costo 
1. Disminuir costos de servicio: 
- Promover alianzas estratégicas con los proveedores. 
2. Disminuir los costos de inventario: 
- Elaborar un sistema en línea que permita agilizar la comunicación con los 
proveedores. 
- Automatizar el almacenamiento y búsqueda de la información. 
Innovación 
1. Innovación del servicio: 
- Analizar el impacto de TI/SI en el servicio (proveedores/clientes). 
- Análisis de mejoras de presentación del servicio (fólderes, sobres, etc.) 
- Análisis del impacto de la tecnología en la productividad de los recursos humanos. 
2. Innovación de procesos: 
- Análisis de los procesos críticos del negocio. 
- Análisis de la variabilidad de dichos procesos. 
Crecimiento 
1. Ampliar el área de acción: 
- Analizar como las TI/SI permitirían ampliar el área de acción para la empresa. 
2. Incrementar el volumen de clientes: 
- Incrementar políticas de publicidad. 
Alianza 
1. Promover alianzas estratégicas: 
- Con proveedores. 
- Con entidades financieras públicas y privadas. 
 
Recuperación. 
1. Recuperación del índice de morosidad del cliente: 
- Implementar procedimientos y/o alternativas de pago de los clientes. 
2. Fidelización del cliente: 
- Implementar políticas de seguimiento de los clientes con la finalidad de determinar su 






Matriz N° 24: Matriz FODA 
ANALISIS FODA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
O1. Perspectiva del crecimiento textil.  
O2. Ubicación geográfica de la 
empresa. 
O3. Globalización de la información. 
O4. Alianzas estratégicas. 
O5. Fácil acceso a la tecnología. 
O6. Comercio y publicidad electrónica. 
O7. Desarrollo de la banca de 
inversiones. 
O8. Canales de comunicación 
disponible.       
O9. Demanda insatisfecha. 
O10. Precios diferenciados. 
O11. Capacidad de integración con el 
cliente. 
O12. Caída de los precios del software 
y hardware. 
O13.Estrategias de marketing. 
A1. Inestabilidad política monetaria. 
A2. Creación de nuevos impuestos. 
A3. Política del país. 
A4. Inversión extranjera en el negocio 
financiero. 
A5. Descoordinación de los frentes 
políticos. 
A6. Nuevos competidores. 
A7. Competencia informal. 
A8. Reducido tiempo de vida de las TI. 
A9. Habilidad para diferenciar el 
producto y servicio. 
A10. Servicios sustitutos. 
A11. Aprovechamiento de las TI/SI. 
A12. Bajo costo de los servicios y 
productos. 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
F1. Imagen corporativa. 
F2. Flexibilidad de la estructura 
organizacional. 
F3. Capacidad de innovación. 
F4. Valor agregado al servicio. 
F5. Capacitación y motivación del 
personal. 
F6. Amplia cartera de clientes. 
F7. Recepción de sugerencias y 
reclamos. 
F8. Solución a los reclamos. 
F9. Atención al cliente. 
F10. Elaboración de los reportes 
de ventas. 
F11. Experiencia técnica. 
 
F1, F3, F4, F5, F7, F9, F10, O1, O2, 
O3, O5, O6, O7, O8, O9, O10, O13. 
E1. Promover la ejecución de alianzas 
estratégicas con entidades financieras 
e instituciones públicas y privadas para 
la relación empresa – cliente. 
F1, F3, F5, F7, F9, F10, F11, O13, F14, 
O1, O2 O3, O5, O9, O10, O11. 
E2. Realizar estudios de mercado y de 
la competencia para definir la 
estrategia de la empresa. 
F2, F3, F4, F6, F9, F11, O1, O3, O4, 
O5, O6 O10, O12, O13. 
E3. Proponer programas de 
capacitación en gestión de 
herramientas informáticas para todo el 
personal. 
F1, F3, F6, F7, F9, F11, A1, A6, A7, 
A8, A9, A10, A12. 
E1. Diseñar nuevos estilos de 
promoción que posibilite el marketing 
directo que involucre a los clientes. 
F1, F2, F5, F6, A1, A2, A3, A4 A9, 
A10, A12. 
E2. Implementar planes operativos 
para el negocio a realizarse desde el 
presente año. 
F1, F3, F5, F9, F10, F11, A1, A2, A4, 
A6, A7, A9, A10, A11, A12. 
E3. Diseñar estrategias de fidelización 
del cliente mediante el CRM. 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 
D1. Desconocimiento del plan 
estratégico. 
D2.Nivel tecnológico. 
D3. Sistemas para la ayuda de la 
toma de decisiones. 
D4. Demora en el tiempo de 
reposición del producto. 
D5. Herramienta tecnológica 
capaz de realizar la evaluación 
de los índices de gestión. 
D6. Grado de endeudamiento. 
D7. Control del stock del 
producto. 
D8. Programa post-servicio. 
D9. Nivel de integración y 
coordinación entre actividades. 
D1, D2, D4, D6, D7, D8, D9, O3, O5, 
O8, O12, O13. 
E1. Capacitar al personal en el sistema 
de información de forma que permita 
monitorear los indicadores de gestión 
para mejorar las decisiones e 
incrementar la rentabilidad y 
productividad. 
D1, D2, D4, D6, D7, D8, A4, A9, A8, 
A11. 
E1. Implementar el sistema de gestión 
de los RRHH y formación de un 
inventario de conocimientos (know 
how). 
D3, D4, D5, D6, D7, D9, A4, A6, A7, 
A9, A10, A12. 
E2. Utilizar la imagen de la empresa 
para mejorar el posicionamiento en el 
mercado que genere barreras de 
entrada a las nuevas empresas que 
podrían convertirse en competencia 
directa. 





Cuadro resumen de lineamientos estratégicos 










- F1, F3, F4, F5, F7, F9, 
F10, O1, O2, O3, O5, 
O6, O7, O8, O9, O10, 
O13. 
 
E1. Promover la 
ejecución de alianzas 
estratégicas con 
entidades financieras e 
instituciones públicas y 
privadas para la relación 
empresa – cliente. 
 
- F1, F3, F5, F7, F9, F10, 
F11,  O1, O2 O3, O5, 
O9, O10, O11. 
-  
E2. Realizar estudios de 
mercado y de la 
competencia para definir 
la estrategia de la 
empresa. 
 
- F2, F3, F4, F6, F9, F10, 
F11, O1, O3, O4, O5, O6 
O10, O12, O13. 
-  
E3. Proponer programas 
de capacitación en 
gestión de herramientas 
informáticas para todo el 
personal. 
-  
- F1, F3, F6, F7, F9, 
F10, F11, A1, A6, 













- F1, F2, F5, F6, 
A1, A2, A3, A4 
A9, A10, A12. 
E2. Implementar 
planes operativos 





- F1, F3, F5, F9, 
F10, F11, F12, 
F14, A1, A2, A4, 









- D1, D2, D4, D6, D7, 
D8, D9, O3, O5, O8, 
O12, O13. 
-  
E1. Capacitar al 
personal en el sistema 
de información de 
forma que permita 
monitorear los 
indicadores de gestión 






- D1, D2, D4, D6, D7, 
D8, A4, A9, A8, A11. 
-  
E1. Implementar el 
sistema de gestión 
de los RR. HH. Y 





- D3, D4, D5, D6, D7, 
D9, A4, A6, A7, A9, 
A10, A12. 
E2. Utilizar la imagen 
de la empresa para 
mejorar el 
posicionamiento en 
el mercado que 
genere barreras de 










MATRIZ INTERNA Y EXTERNA (IE).  
Ahora procederemos a la evaluación de las matrices realizadas con anterioridad 
y que reflejaban factores internos y factores externos. La matriz IE permite 
formular estrategias basadas en los resultados de las matrices internas y 
externas, esto se hace de la mano de los resultados producto de la evaluación 
de las matrices EFI y EFE. Para la primera matriz tomamos como primer dato el 
resultado  2.79 que fue obtenido en la evaluación de la matriz EFI para la matriz 
PCI; y como segundo dato tomamos el resultado 2.83 que fue obtenido en la 
evaluación de la matriz EFE, para la matriz POAM, luego ubicamos los 
resultados según las coordenadas X – Y.  






















2.0 a 2.99 
 
 
2.79                   2.0 
Débil 
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Fuente: Elaboración Propia. 
NOTA: La matriz nos permite ubicar a la empresa en el cuadrante V, en la que se 
puede realizar la estrategia de “RETENER Y MANTENER”. La penetración en el 
mercado y el desarrollo del producto, son dos estrategias empleadas para este 
tipo de divisiones.  
Para la segunda matriz tomamos como primer dato el resultado  2.81 que fue 
obtenido en la evaluación de la matriz EFI para la matriz PAF; y como segundo 
dato tomamos el resultado 2.85 que fue obtenido en la evaluación de la matriz 
EFE, para la matriz de las Fuerzas Competitivas de Porter; luego ubicamos los 
resultados según las coordenadas X -  Y. Esto permite observar gráficamente la 
interacción de los resultados obtenidos como producto del estudio realizado. 











































2.0 a 2.99 
 
 
2.81                   2.0 
Débil 























Media        2.83 














1.0 a 1.99 
 
 







































NOTA: Al igual que la otra matriz la empresa se ubica en el cuadrante V, en la 
que se puede realizar la estrategia de “RETENER Y MANTENER”. La penetración 
en el mercado y el desarrollo del producto, son dos estrategias empleadas para 
este tipo de divisiones. 
Matriz de la Gran Estrategia. 
La matriz de la gran estrategia es un instrumento para formular estrategias 
alternativas. La empresa se debe ubicar en uno de los cuatro cuadrantes, para 
esto es necesario tener en cuenta el orden en los que se ubica cada cuadrante de 
la matriz. 












































Cuadrante II Cuadrante I 
  
 Desarrollo del mercado. 
 Penetración del mercado. 
 Desarrollo del producto. 




 Desarrollo del mercado. 
 Penetración del mercado. 
 Desarrollo del producto. 
 Integración hacia delante. 
 Integración hacia atrás. 
 Integración horizontal. 






 Diversificación horizontal. 






 Diversificación concéntrica. 
 Diversificación horizontal. 
 Diversificación en 
conglomerado. 
 Empresas de riesgo 
compartido. 
Cuadrante III Cuadrante IV 
 
    Fuente: Elaboración Propia. 
NOTA: Esta matriz permite identificar el cuadrante dentro del cual se ubica la 
empresa (Cuadrante I). Además podemos observar que en el análisis de la matriz 





está en correlación a las celdas de desarrollo del mercado, penetración del 
mercado y desarrollo del producto.   
Matriz Cuantitativa de la Planificación Estratégica (MCPE). 
La matriz MCPE es una técnica que permite clasificar a las estrategias, mediante 
la cual se obtienen una lista de prioridades relativas a las alternativas viables en 
cuestión a estrategias.  
Matriz N° 28: Matriz MCPE 









CA TCA CA TCA CA TCA 
OPORTUNIDADES 
Perspectiva del crecimiento del sector 
agrícola. 
0.07 4 0.28 4 0.28 4 0.28 
Alianzas estratégicas. 0.07 3 0.21 2 0.14 4 0.28 
1. Comercio y publicidad electrónica. 0.06 4 0.24 2 0.12 3 0.18 
Demanda insatisfecha. 0.05 2 0.10 4 0.20 3 0.15 
2. Capacidad de integración con el cliente. 0.06 2 0.12 3 0.18 2 0.12 
AMENAZAS 
Creación de nuevos impuestos. 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 
1. Inversión extranjera en el negocio 
financiero. 
0.06 2 0.12 2 0.12 1 0.06 
Competencia informal. 0.05 2 0.10 2 0.10 3 0.15 
2. Habilidad para diferenciar el producto y 
servicio. 
0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 
3. Bajo costo en el servicio y producto de la 
empresa. 
0.06 3 0.18 3 0.18 2 0.12 
FUERZAS. 
1. Imagen corporativa. 0.06 4 0.24 4 0.24 4 0.24 
2. Nivel tecnológico. 0.04 3 0.12 3 0.12 3 0.12 
3. Capacidad de innovación. 0.03 3 0.09 3 0.09 3 0.09 
4. Capacitación y motivación al personal. 0.05 4 0.20 4 0.20 3 0.15 
5. Experiencia técnica. 0.05 3 0.15 4 0.20 3 0.15 
DEBILIDADES. 
1. Desconocimiento del plan estratégico. 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 
2. Sistema para la ayuda de la toma de 
decisiones. 
0.04 3 0.12 3 0.12 4 0.16 
3. Demora en el tiempo de reposición del 
producto. 
0.03 2 0.06 2 0.06 1 0.03 
4. Herramienta tecnológica capaz de 
realizar la evaluación de los índices de 
gestión. 
0.04 4 0.16 3 0.12 3 0.12 
5. Control de stock del producto. 0.02 2 0.04 2 0.02 2 0.04 
Totales. 1.00  2.77  2.69  2.64 





NOTA: Esta matriz nos ha permitido priorizar las estrategias alternativas, 
determinándose que primero debemos implementar la estrategia con el factor de 
valoración 2.77, luego la de 2.69 y finalmente la de 2,64 como se aprecia en dicha 
matriz;  y que concuerda con las estrategias obtenidas en el análisis FODA. 
Nota: 
 El valor asignado es un peso relativo a cada factor, es de 0.0 (no es 
importante) a 1.0 (muy importante). Estos pesos son idénticos a los de 
la matriz EFE y la matriz EFI. La suma de todos los pesos asignados a 
los factores debe sumar 1.0. 
 Las calificaciones del atractivo (CA) relativo a cada estrategia varía de 
acuerdo a la siguiente escala: 1 = no es atractivo, 2 = algo atractivo, 3 
= bastante atractivo, 4 = muy atractivo. 
 Multiplicamos el peso dado a cada factor por el calificativo atractivo, 
luego sumamos todos los calificativos atractivos para obtener el total de 
calificativos atractivos (TCA). 
 Finalmente las calificaciones más altas indican estrategias más 
atractivas, considerando todos los factores más relevantes, interno y 







Diagrama de GANTT – Referente al Plan Operativo. 
Matriz Nº 29 Plan Operativo: Diagrama de Gantt. 
ESTRATEGIAS 
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Fuente: Elaboración Propia. 
 
NOTA: El diagrama de Gantt, permitirá realizar el seguimiento de la implementación 
de los direccionamientos estratégicos planteados en el periodo de tiempo 
equivalente a 3 años como se muestra en el cronograma. 
 
5.4. Generalidades para el desarrollo de la propuesta. 
5.4.1. Sistema Web Estándar - Diseño y Desarrollo. 
Como parte de esta investigación se desarrollará sistema de 
información transaccional, permite gestionar los procesos operativos 
de la empresa, el control y automatización de los principales procesos, 










Cuadro N° 14: comparativo de Metodologías 





 Basada en mejores 
prácticas.  
 Reduce riesgos durante la 
creación del proyecto. 
 Incorpora el objetivo de 
calidad. 
 Integra desarrollo con 
mantenimiento. 
 Distribuye la carga de 
trabajo. 
 Pretende prever y tener todo 
el control de antemano. 
 Genera trabajo adicional. 
 Genera costos. 
 No recomendable para 
proyectos pequeños. 
 Puede resultar algo tediosa 
de manejar. 
 
Esta metodología por su 
amplitud es más 
apropiada para proyectos 
a largo plazo y sobre todo 
cuando se trabaja con 
equipos de desarrollo. 
Si se desconoce que es un 
marco de trabajo 
configurable, puede 
parecer tedioso porque da 
la impresión de que se 
debe hacer uso de todos 
los 
elementos(actividades, 




 Dirigida por caso de uso. 
 Adaptabilidad a nuevos 
requisitos. 
 Arquitectura sólida en el 
desarrollo. 
 Problemas de comunicación 
entre el equipo de desarrollo 
y el usuario final. 
 No recomendable para 
proyectos pequeños. 
 Línea de aprendizaje elevado. 
Depende del tipo de 
elementos de calidad que 
requiera el sistema para el 




 Toma las mejores 
proactivas de RUP. 
 Puede adaptarse a otros 
procesos. 
 Para proyectos pequeños y 
de bajos recursos. 
Se centra en el desarrollo 
de software colaborativo, 
basado en caso de uso y 




 Posibilita ajustar la 
funcionalidad en base a la 
necesidad de negocio del 
cliente. 
 Iteraciones cortas de alto 
enfoque. 
 Reuniones para evitar el 
estancamiento. 
 Se acepta el cambio 
constante y adaptable. 
 A veces es necesario 
complementarla con otra 
metodología. 
 Requiere delegar 
responsabilidades al equipo. 
 Difiere de otras metodologías 
lo que genera recelo en su 
implementación. 
Cuando se requiere de 
trabajar utilizando un 
proceso especializado 
colaborativo y de roles 
para desarrollo de 
producto. Mayor valor en 
el menor tiempo posible. 
XP  Programación organizada. 
 Menor taza de errores. 
 Adaptable a las 
circunstancias. 
 Solo en proyectos a corto 
plazo. 
 En caso de fallo, el costo 
suele ser muy elevado. 
 Rígido ajuste a XP. 
Proceso donde se trabaja 
en equipo que está 
especialmente indicado 
para proyectos en 
entornos complejos. 








 Fortalece el perfil de la 
empresa, grupo o 
comunidad de desarrollo. 
 No contempla herramienta a 
instanciar o de la cual hacer 
uso durante el proceso de 
desarrollo. 
Puede resultar muy 
adaptable en toda su 
extensión sin importar el 






 Reutilización de 
componentes. 
 
 Línea de aprendizaje 
compleja. 
Empresarial  
WATCH  Proceso incremental e 
iterativo. 
 Flexible a cambios de 
funcionalidades. 
 
 Poco factible a desarrollar en 
todas sus características. 
Utilizada en mega 
proyectos. 
Fuente: elaboración propia 
Esta propuesta hace RUP (Proceso Unificado de Rational) por cuestiones basadas 
en el conocimiento de la metodología, mejor adaptabilidad al proyecto y robusta 
arquitectura para su implementación. Dicha metodología consiste en un proceso de 
ingeniería de software que proporciona un acercamiento disciplinario a la 
asignación de tareas y responsabilidades en el desarrollo de proyectos. Su 
propósito es asegurar la producción de un software de alta calidad que se ajuste a 
las necesidades de los usuarios finales con costos y tiempos predecibles. 
(Kruchten, 2003) 
Definición Técnica 
RUP es una metodología de desarrollo de software que intenta integrar todos los 
aspectos a tener en cuenta durante todo el ciclo de vida del software. Usa el 
Lenguaje Unificado de Modelado (UML) para la construir y documentar los distintos 
entregables, así como para la elaboración de diagramas que sirven para identificar 
gráficamente los procesos dentro de la empresa y su funcionamiento.  
Las etapas que componen esta metodología son identificadas a continuación. 
(Jacobson & Rumbaugh, 2000) 
 Fase de Iniciación: define el alcance del proyecto 
 Fase de Elaboración: definición, análisis, diseño. 
 Fase de Construcción: implementación 














5.5. Determinación de los requerimientos del sistema. 
Requerimientos Funcionales 
Cuadro N°12: requerimientos funcionales 
N° REQUERIMIENTO PRIORIDAD 
1 








Mantener actualizada la lista de productos con sus respectivos 
stocks para las gestiones convenientes. 
Alta 
4 Realizar la gestión de ventas. Alta 
5 Realizar la gestión de compras. Alta 
6 Registrar la gestión de los procesos de recursos humanos. Alta 
7 Verificar el stock de los productos. Alta 
8 Realizar reportes de las diferentes gestiones del sistema. Media 
9 
Restringir el uso del sistema basado en las funciones 
designadas según usuario. 
Alta 











Requerimientos no Funcionales 
Cuadro N°13: requerimientos no funcionales 
N° REQUERIMIENTO 
1 
Desempeño: El sistema debe estar en capacidad de dar respuesta al acceso de todos 
los usuarios y a los procesos con tiempo de respuesta aceptable y uniforme en la 
medida de las posibilidades tecnológicas,  en períodos de alta, media y baja demanda 
de uso del sistema. 
2 
Disponibilidad: Estar disponible al 100% durante las 24 horas, abarcando por 
supuesto el horario laboral. (Lunes a Viernes de 8:00 am. – 7:00 pm. Sábados y 
Domingos de 9:00 am. a 4:00 pm). 
3 
Escalabilidad: El sistema debe estar en capacidad de permitir en el futuro el desarrollo 
de nuevas funcionalidades, modificar o eliminar funcionalidades después de su 
construcción y puesta en marcha inicial. 
4 
Validación de Información: El sistema debe validar automáticamente la información 
contenida en los formularios de ingreso. En el proceso de validación de la información, 
se deben tener en cuenta aspectos tales como obligatoriedad de campos, longitud de 
caracteres permitida por campo, manejo de tipos de datos, etc. 
5 
Arquitectura: La solución debe ser 100% Web y toda la parametrización y 
administración debe realizarse desde un navegador. La solución debe operar de 
manera independiente del navegador que se utilice. 
6 
Accesibilidad: El acceso al sistema debe ser restringido por  el uso de claves 
asignadas a cada uno de los usuarios. 
7 
Otros Requerimientos: El sistema emite reporte a solicitud y su tiempo máximo de 
entrega de resultados. 
·  Será de 1 segundo en condiciones de baja concurrencia (10 – 200 usuarios) 
·  Será de 1.5 segundos en condiciones de concurrencia media. 
·  Será de 2 segundos en condiciones de concurrencia alta (2000 – 10000 usuarios) 









5.6. Fases de la metodología. 
A. Iniciación  
Flujo de trabajo de modelamiento del negocio. 
Modelado de casos de uso del negocio (MCUN) 
Un modelo de casos de uso del negocio describe los procesos del negocio 
en términos de casos de uso y actores que corresponden a procesos del 
negocio. 
Figura N° 17: Gestión de Procesos. 
 







Modelo de Objetos del Negocio (MON): 
El Modelo de Objetos del Negocio es un modelo interno a un negocio y describe 
la manera en que cada caso de uso es llevado a cabo por parte de los usuarios 
de la aplicación. 
MON-Gestión de compras. 
Figura N° 18: Gestión de Compras. 
 
 











MON-Gestión de Ventas. 
Figura N° 19: Gestión de Ventas. 
 
Fuente: elaboración propia. 
MON-Gestión de Almacén. 









MON-Gestión de BSC. 
Figura N° 21: Gestión de BSC. 
 














Modelo del dominio del problema (MDP) 
Permite mostrar una relación más general de cada una de las actividades y 
actores que interactúan en dicha investigación 
 
Figura N° 22: Modelo de Dominio del Problema. 
 









Flujo de trabajo de requerimientos 
 
Diagrama de casos de uso (DCU) 
El Diagrama de Relaciones es una representación gráfica de las 
posibles relaciones cualitativas causa-efecto entre diversos factores y 
un fenómeno determinado y de dichos factores entre sí. 
DUC-Gestión de Compras 
Figura N° 23: Gestión de Compras. 
 














DUC-Gestión de Ventas 
Figura N° 24: Gestión de Ventas. 
 












DUC-Gestión de Almacén 
Figura N° 25: Gestión de Almacén. 
 
  















DUC-Gestión de BSC 



















Flujo de trabajo de análisis 
Diagrama de Colaboraciones 
DC-Registrar Producto. 


















Fuente: elaboración propia. 
DC-Registrar Categoría. 
Figura N° 29: Registrar Categoría. 
 
 






Figura N° 30: Registrar Cliente. 
 














Figura N° 31: Registrar Venta. 
 







Diagrama de Secuencia. 
DS-Control Almacén. 
Figura N° 32: Control Almacén. 
 











Figura N° 33: Registrar Categoría. 
 











Figura N° 34: Registrar Cliente. 
 












Figura N° 35: Registrar Producto. 
 









Figura N° 36: Registrar Venta. 
 





Diagrama de Actividades. 
DA-Almacenar Producto. 
Figura N° 37: Almacenar Producto. 
 







Figura N° 38: Registrar Cliente. 
 










Figura N° 39: Registrar Compra. 
 
 







Figura N° 40: Registrar Empresa. 
 







Figura N° 41: Registrar Producto. 
 








Figura N° 42: Registrar Proveedor. 
 









Figura N° 43: Registrar Venta. 
 





Diagrama de Estado. 
DE-Documento de Compra. 
Figura N° 44: Documento de Compra. 
 
 
Fuente: elaboración propia.  
DE-Documento de Venta. 
Figura N° 45: Documento de Venta. 
 






Figura N° 46: Registrar Almacén. 
 
Fuente: elaboración propia.  
DE-Registrar Áreas. 
Figura N° 47: Registrar Áreas. 
 





DE-Registrar Categorías.  
Figura N° 48: Registrar Categorías. 
 
Fuente: elaboración propia.  
DE-Registrar Clientes. 
Figura N° 49: Registrar Clientes. 
 






Figura N° 50: Registrar Empresa. 
 
Fuente: elaboración propia.  
DE-Registrar Personal. 
Figura N° 51: Registrar Personal. 
 






Figura N° 52: Registrar Proveedores. 
 
Fuente: elaboración propia.  
DE-Registrar Perspectivas. 
Figura N° 53: Registrar Perspectivas. 
 







Diagrama de Componentes. 
 
 
Figura N° 54: Diagrama de Componentes. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Paquete de Requerimientos 
Figura N° 55: Requerimientos. 
 

















Diagrama de Clases 
 
Figura N° 56: Diagrama de Clases 
 





C. Fase de Construcción: Diseño del Diagrama Lógico 
 
Figura N° 57: Diseño de Diagrama Lógico. 
 





Diseño del Diagrama Físico 
Figura N° 58: Diagrama Físico. 
 





Diccionario de datos: BDBalancedScore 
Tabla N° 65: Almacén 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Almacén 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del almacén 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idalmacén Int 11 Guarda el id del almacén 
almacén varchar 1oo Guarda la descripción 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 66: Accesos 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Accesos 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de los accesos de los usuarios 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idaacceso Int 11 Guarda el id del acceso 
almacén varchar 30 Guarda la descripción 
url varchar 60 Guarda la dirección del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 67: Área 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Área  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del área 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idaarea Int 11 Guarda el id del área 
área varchar 100 Guarda la descripción 












Tabla N° 68: Asistencia 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Asistencia  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de la Asistencia 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idaasistencia Int 11 Guarda el id de la asistencia 
fecha datetime - Guarda la descripción 
Tipo char 1 Guarda el tipo 
Opción char 1 Guarda la opción 
idusuario int 11 Guarda el id del usuario 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 69: Categoría 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Categoría  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de la categoría 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idcategoria Int 11 Guarda el id de categoría 
Categoría  varchar 80 Guarda la descripción 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 70: Detalle_Documentocompra 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Detalle_Documentocompra 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del detalle del documento en la compra 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
iddocumento Int 11 Guarda el id del documento 
idproducto  int 11 Guarda el id del producto 
cantidad int 11 Guarda la cantidad 
precio decimal  Guarda el precio 











Tabla N° 71: Detalle_Documentoventa 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Detalle_Documentoventa 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del detalle del documento en la venta 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
iddocumento Int 11 Guarda el id del documento 
idproducto  int 11 Guarda el id del producto 
cantidad int 11 Guarda la cantidad 
precio decimal  Guarda el precio 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 72: Detalle_Objetivos 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Detalle_Objetivos 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del detalle de los objetivos 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idobjetivo Int 11 Guarda el id del objetivo 
cantidad  decimal 10,2 Guarda la cantidad 
mes char 2 Guarda el mes 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 73: Documento_Compra 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Documento_Compra 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del documento de compra 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Iddocumento Int 11 Guarda el id del documento 
Serie char 3 Guarda la serie 
Nro_documento char 2 Guarda el Nro del documento 
idproveedor int 11 Guarda el id del proveedor 
idalmacén int 11 Guarda el id del almacén 
fecha date  Guarda la fecha 
tipodocumento Char 2 Guarda el tipo de documento 
idempresa int 11 Guarda el id de la empresa 
total decimal 9,2 Gurda el total 







Tabla N° 74: Documento_Venta 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Documento_Venta 
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del documento de venta 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Idcocumento Int 11 Guarda el id del documento 
Serie char 3 Guarda la serie 
Nro_documento char 2 Guarda el Nro del documento 
idcliente int 11 Guarda el id del cliente 
idalmacen int 11 Guarda el id del almacén 
fecha date  Guarda la fecha 
tipodocumento Char 2 Guarda el tipo de documento 
idempresa int 11 Guarda el id de la empresa 
total decimal 9,2 Gurda el total 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 75: Empresa 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Empresa  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de la empresa 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idempresa Int 11 Guarda el id de la empresa 
ruc Vachar 12 Guarda el ruc de la empresa 
razónsocial varchar 30 Guarda la razón social 
Dirección  Varchar  50 Guarda la dirección  
Teléfono  varchar 12 Guarda el teléfono  
Móvil  varchar 12 Guarda el número de móvil 
email varchar 35 Guarda el email 










Tabla N° 76: Kardex 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Kardex   
DEFINICIÓN Almacena todos los datos del kardex 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idkardex Int 11 Guarda el id del kardex 
fecha date  Guarda la fecha 
idtipod char 2  
idtipoo char 2  
serie varchar 6 Guarda la serie 
nrodocumento varchar 15 Guarda el número del documento 
idproducto varchar 6 Guarda el id del producto 
cantidad decimal 9,2 Guarda la cantidad 
precio decimal 9,2 Guarda el precio 
idusuario int 11 Guarda e id del usuario 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 77: Objetivos 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Objetivos  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de los objetivos  
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idobjetivo Int 11 Guarda el id del objetivo 
nombre varchar 180 Guarda el nombre 
idperspectiva int 11 Guarda el id de la perspectiva 
idempresa int 11 Guarda el id de la empresa 
idárea int 11 Guarda el id del área  
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 78: Perspectivas 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
perspectivas   
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de perspectivas 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idperspectiva Int 11 Guarda el id de perspectiva 
nombre varchar 120 Guarda el nombre de la perspectiva 







Tabla N° 79: Persona 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Persona   
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de la persona 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idempresa Int 11 Guarda el id de persona 
idtipopersona int 11 Guarda el id de tipo de persona 
ruc varchar 12 Guarda el ruc de persona 
Razónsocial varchar 30 Guarda la razón social de persona 
dirección varchar 50 Guarda la dirección de persona 
teléfono varchar 12 Guarda el teléfono de persona 
móvil varchar 12 Guarda el móvil de persona 
email varchar 35 Guarda el email de persona 
fecharegistro date  Guarda la fecha de registro 
idempresa int 11 Guarda el id de empresa 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 80: Producto 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
producto   
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de producto 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idproducto Int 11 Guarda el id del producto 
producto varchar 100 Guarda el nombre del producto 
preciocompra decimal 9,2 Guarda el precio de compra 
precioventa decimal 9,2 Guarda el precio de venta 
precioventau decimal 9,2 Guarda el precio de venta unitario 
stock decimal 9,2 Guarda el stock del producto 
color varchar 60 Guarda el color del producto 
referencia varchar 180 Guarda la referencia del producto 
idcategoría int 11 Guarda el id de categoría  
idempresa int 11 Guarda el id de empresa 














Tabla N° 81: submenu 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
submenu   
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de submenu 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idsubmenú Int 11 Guarda el id de submenú 
subacceso varchar 60 Guarda el subacceso 
url varchar 80 Guarda la url de submenú 
idacceso int 11 Guarda el id de acceso 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 82: temporal 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Temporal  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de temporal 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idproducto Int 11 Guarda el id de temporal 
idusuario int 11 Guarda el id de usuario 
cantidad decimal 9,2 Guarda la cantidad 
precio decimal 9,2 Guarda el precio 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 83: Tipopersona 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Tipopersona   
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de tipopersona 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idtipopersona Int 11 Guarda el id de tipopersona 
tipopersona varchar 100 Guarda el tipo de persona 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 84: Tipousuario 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Tipousuario    
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de tipousuario 
DEFINICIÓN DE COLUMNAS 
NOMBRE TIPO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
idtipousuario Int 11 Guarda el id de tipousuario 
tipousuario varchar 25 Guarda el tipo de usuario 






Tabla N° 85: usuario_accesos 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Usuario_accesos    
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de usuario_accesos 





idusuario Int 11 Guarda el id de usuario_accesos 
idacceso varchar 11 Guarda el id de acceso 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 86: Usuario 
ESPECIFICACIÓN DE LA TABLA 
NOMBRE DE LA 
TABLA 
Usuario  
DEFINICIÓN Almacena todos los datos de usuario_accesos 





idusuario Int 11 Guarda el id de usuario 
login varchar 60 Guarda el login del usuario 
dni varchar 8 Guarda el DNI del usuario 
nombres varchar 60 Guarda los nombres del usuario 
apellidos varchar 60 Guarda los nombres del usuario 
correo varchar 60 Guarda el correo del usuario 
clave varchar 45 Guarda la clave del usuario 
foto varchar 60 Guarda la foto del usuario 
Estado  char 1 Guarda el estado del usuario 
idtipousuario int 11 Guarda el id de tipo usuario 
idárea int 11 Guarda el id de área 
estadoe varchar 30 Guarda el estado 
idempresa int 11 Guarda el id de empresa 
















D. Fase de transición. 
 
Diagrama de Despliegue. 
 
Figura N° 59: Diagrama de Despliegue. 
 











5.7. Elaboración de la propuesta – Sistema de Información de Gestión 
La propuesta del sistema de Gestión para MIPYMES del Sector 
Manufacturero dedicadas a la comercialización Textil  tiene como finalidad 
mejorar y automatizar los procesos que se realizan diariamente permitiendo 
reducir errores, aumentar la velocidad de procesamiento de información y 
disminuir el tiempo requerido por el empleado. Permite brindar información 
detallada sobre los procesos, mediante consultas y listados. Ofrecerá 
confianza y fiabilidad con el objetivo de que los usuarios se sientan 
cómodos de los procesos que realiza el software. 
Imagen N° 01: Sistema de información de Gestión para MIPYMES del sector Manufacturero 
 










5.8. Vista Principal – Menú de opciones del sistema. 







5.9. Descripción de los módulos del Sistema de Información. 
Sistema de información de Gestión para las MIPYMES dedicadas al 
Sector Manufacturero en el rubro de la comercialización Textil (BSC-
Textil). 
BSC-Textil es un Sistema de Gestión que controlará de manera eficiente 
los procesos de consulta, registro, compra, venta y reportes; optimizando 
de esta forma el control y la gestión de la información, haciéndola ágil y 
fluida, para mejorar todos los aspectos que involucran a la empresa. 





 Recursos Humanos. 
 Reportes. 
Estos permitirán ofrecer un control eficiente de los procesos que se 
realizan de forma cotidiana en las empresas objeto de este estudio. 
También permite controlar de forma adecuada el registro  del personal, 
los clientes y mejorar el manejo de resultados como producto del 
procesamiento de datos, lo cual contribuye a una mejor planeación 









5.10. Descripción gráfica de los procesos que se realizan en los 
formularios del sistema para el registro de procesos. 
Interfaces del sistema 
Registro de personal: el cual permite registrar al personal que podrá 
acceder al sistema y realizar algunas tareas. 
 
Imagen N° 03: interfaz para el registro de personal 
 
Fuente: elaboración propia. 
Registro de empresa: el cual permite registrar los datos de la empresa 
que manejará su información en el sistema. 
Imagen N° 04: interfaz para el registro de personal 
 





Registro de cliente o proveedor: el cual permite registrar los datos de 
los clientes o de los proveedores según sea el caso. 
Imagen N° 05: interfaz para el registro de cliente o proveedor 
 
Fuente: elaboración propia. 
Registro de producto: el cual permite registrar los datos de los productos 
con los que cuenta la empresa. 
Imagen N° 06: interfaz para el registro de producto 
 






Registro de área: el cual permite registrar el nombre de las áreas de la 
empresa. 
Imagen N° 07: interfaz para el registro de área 
 
Fuente: elaboración propia. 
Registro de categoría: el cual permite registrar el nombre de la categoría 
de los productos. 
Imagen N° 08: interfaz para el registro de categoría 
 






Registro de compra: el cual permite registrar la compra realizada, 
principalmente de productos nuevos para abastecer el stock de la 
empresa. 
Imagen N° 09: interfaz para el registro de compra 
 
Fuente: elaboración propia. 
Registro de venta: el cual permite registrar la venta realizada con los 
datos correspondientes al producto precio y cliente.  
Imagen N° 10: interfaz para el registro de venta 
 










5.11. Aplicación e Implementación del Cuadro de Mando Integral (BSC) 
Este proyecto de investigación plantea la elaboración de un Sistema de 
Gestión basado en Balanced Scorecard.  Este sistema a su vez tiene 
como característica principal mejorar el desempeño estratégico de las 
MIPYMES dedicadas a la comercialización textil, controlando y 
administrando la elaboración de los planes estratégicos de las mismas, 
mediante modelos estándar que permitan mejorar el desarrollo de sus 
procesos y alcanzar los objetivos trazados. 
5.12. Metodología utilizada para su desarrollo. 
La metodología  utilizada para la elaboración e implementación del 
Cuadro de Mando es la de Kaplan y Norton la cual fue descrita en 
capítulos anteriores. 
Para el desarrollo de esta parte del proyecto se consideraron varios 
aspectos entre los cuales se encuentran la presentación preliminar a los 
administradores de las empresas, resaltando las características del 
Cuadro de Mando Integral, así como las ventajas que supone su 
utilización. 
Durante las visitas a las empresas y las entrevistas realizadas con sus 
administradores se pudieron determinar las metas y objetivos. Esto 
representó para el proyecto la estrategia y dirección que se debía tomar 
para su elaboración. 
5.13. Establecimiento de las Estrategias. 
De acuerdo al modelo de Kaplan y Norton el CMI tiene cuatro perspectivas 
que son aplicables a todas las empresas. A su vez, brinda un entorno 
amigable, lo que facilita su implementación según el rubro empresarial. 






El tipo de empresa objeto de este proyecto se dedica a la comercialización 
textil dentro del sector de las MIPYMES, eso permite establecer un modelo 
estándar de las cuatro perspectivas del CMI; de tal forma que su 
elaboración se ajuste a la realidad de las empresas, que ofrezca una 
visión clara de lo que actualmente representan y de lo que quieren lograr 
en el futuro. (Kaplan & Norton, 1996) 
Figura N° 60: Vista Principal. 
 
Fuente: elaboración propia. 
5.14. Factores clave que determinan el éxito de las cuatro perspectivas. 
Para el desarrollo de las cuatro perspectivas se tomó en consideración la 
información brindada por los trabajadores de las empresas durante las 
visitas realizadas y las entrevistas que se tuvo en esas ocasiones. Esto 
permitió determinar los indicadores claves para ser utilizados dentro del 
Cuadro de Mando Integral que garanticen el éxito del mismo a través de 







 Perspectiva Financiera 
Creación de nuevos impuestos. 
Inversión extranjera. 
Reducción de costo del producto. 
 Perspectiva Cliente. 




 Perspectiva de Procesos Internos. 
Alianzas estratégicas. 
Comercio y publicidad. 
Integración con el cliente. 
Capacidad de innovación. 
Nivel tecnológico. 
Demora de reposición del producto. 
Herramienta tecnológica que permita la evaluación de índices de 
gestión. 
Integración de áreas. 
 Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento. 
Capacitación del personal y motivación. 
Experiencia. 
Desconocimiento del plan estratégico elaborado. 
 
5.15. Desarrollo del Cuadro de Mando Integral según las áreas. 
Uno de los aspectos a considerar para la elaboración del CMI es que, para 
este tipo de empresa, las áreas no se encuentran divididas de forma 






Esto se debe a que estas empresas son MIPYMES y por lo tanto no 
cuentan con la infraestructura necesaria que les permita una división por 
áreas; sin embargo estas áreas se han agrupado de tal forma que 
permitan la implementación de estrategias. Uno de los propósitos del CMI 
es que los trabajadores de la empresa, sin importar su función, vean el 
potencial del CMI cuando este impacte en los procesos empresariales. 
Esto se logra segmentando el CMI según las áreas y perspectivas, con el 
objetivo lograr la visión y metas trazadas. (Banker, 2004) 
A. Cuadro de Mando Integral para el Área de Almacén. 
Mapa Estratégico y Cuadro de Mando Integral para al área de almacén. 
Perspectivas: 
a) Perspectiva financiera. 
Control de productos en compras 
Control de productos en ventas. 
Control de stock por categoría. 
b) Perspectiva cliente. 
Mejorar e incrementar la satisfacción del cliente. 
Ampliar el mercado. 
Determinar el número de ventas mensuales. 
c) Perspectiva de Procesos Internos. 
Incremento de la productividad. 
Control mínimo de stock. 
Determinar las compras mensuales. 
d) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento. 
Capacitación del personal. 
Elevar el nivel de desempeño. 


























Fuente: elaboración propia 
Determinar el Nro. De ventas 
mensuales 
Control adecuado de stock de 
productos por categoría 
Control adecuado de 
productos en ventas 
Control adecuado de productos 
en compras 
Ampliar el mercado 
Incrementar la satisfacción del cliente 
Incremento de la 
productividad 
Control de stock 
mínimo. 












Tabla N° 87: CMI Almacén 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS INICIATIVAS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 








Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría de 
producto. 
N° de productos 
vendidos /N° de 
categorías 
registradas 





Controlar el nivel de 
compras según la 
categoría del 
producto. 










Controlar el stock por 
categoría de 
productos 
Nº de productos 
en stock / Nº de 
categorías 
registradas 








permanente de los 
diseños y variedad 
del producto textil  
con el fin de mantener 
el stock acorde al 
mercado.  
N° Productos 
vendidos / Total 
en Stock. 




los productos con los 
que se cuenta. 
Total productos 
Comprados / N° 
de productos 
Vendidos 
% 100 75 Mensual 




Controlar el número 
de ventas mensuales 
con el fin de medir su 
incremento y/o 
decremento. 
Nº Ventas/Nº de 
meses 






Medir el grado de 
satisfacción de los 
clientes. 
N° Ventas  cantidad 300 250 Mensual 
control de stock 
mínimo de 
productos 
Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° productos en 
stock 






Controlar el número 
de productos para 
mantener un control 










personal  para 
elevar su nivel de 
desempeño 
Promover charlas de 
conocimientos sobre 
del producto, el 
mercado y la relación 
con el cliente. 
Total Personal / 
N° Promedio de 
Asistencia. 





Controlar la cantidad 
de capacitaciones por 
área para determinar 
los puntos flojos en 
cada una de ellas. 
Nº Asistencias / 
Nº Áreas 






promedio total de 
ventas por 
personal 
Controlar el total de 
ventas por personal 
para establecer bonos 
en base a ventas. 
Total de Ventas / 
Nº de Personal 
Cantidad 15000 13000 Mensual 
Fuente: elaboración propia 
 
 
B. Cuadro de Mando Integral para el Área de Operaciones 
Mapa estratégico y Cuadro de Mando Integral para al área de 
Operaciones. 
Perspectivas: 
a) Perspectiva financiera. 
Alcanzar metas de rentabilidad. 
Nivel de ventas por categoría. 
Nivel de compras por categoría. 
b) Perspectiva cliente. 
Mejorar e incrementar la satisfacción del cliente. 
Ampliar el mercado. 
Número de ventas para la toma de decisiones.  
c) Perspectiva de Procesos Internos. 
Incremento de la productividad. 
Control de stock mínimo. 
Volumen de compras por mes. 
d) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento. 
Total de ventas por mes. 
Elevar el nivel de desempeño. 



























Fuente: elaboración propia 
 
Nivel de ventas por categoría  
Ampliar el mercado 
Incrementar la satisfacción 
del cliente 
Incremento de la 
productividad 
Control de stock 
mínimo. 





Alcanzar metas de 
rentabilidad 
Nivel de compras por 
categoría 
Nro. De ventas para la 
toma de decisiones 
Volumen de compras 
por mes 





Tabla N° 88: CMI Operaciones 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS INICIATIVAS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 








márgenes de utilidad  
en base a su poder 
de ventas. 
Total de Ventas 
Precio Venta / 








Medir el nivel 
de ventas por 
categoría. 
Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría de 
producto. 
N° de productos 
vendidos /N° de 
categorías 
registradas 
Cantidad  6000 5700 Mensual   
Medir el nivel 
de compras por 
categoría. 
Controlar el nivel de 
compras según la 
categoría del 
producto. 
N° de productos 
comprados /N° de 
categorías 
registradas 








permanente de los 
diseños y variedad 
del producto textil  
con el fin de mantener 
el stock acorde al 
mercado.  
N° Productos 
vendidos / Total en 
Stock. 
% 100 75 Mensual 




% 10 15 Mensual 
Ampliar el 
mercado. 




registrados en el 
sistema 
% 100 45 Mensual 
Anticiparse a las 
necesidades del 
mercado 
% 100 35 Mensual 






Controlar el número 
de ventas mensuales 
con el fin de medir su 
incremento y/o 
decremento. 
Nº Ventas/Nº de 
meses 








Medir el grado de 
satisfacción de los 
clientes. 




Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° de productos 
en stock 





Controlar el número 
de productos para 
mantener un control 

















capacitado / N° 
Ventas. 





Controlar la cantidad 
de capacitaciones por 
área para determinar 
los puntos flojos en 
cada una de ellas. 
Nº Asistencias / Nº 
Áreas 






total de ventas 
por personal 
Controlar el total de 
ventas por personal 
para establecer bonos 
en base a ventas. 
Total de Ventas / 
Nº de Personal 
Cantidad 15000 13000 Mensual 
Fuente: elaboración propia 
 
C. Cuadro de Mando Integral para el Área de Recursos Humanos 
Mapa estratégico y Cuadro de Mando Integral para al área de Recursos 
Humanos. 
Perspectivas: 
a) Perspectiva financiera. 
Incrementar utilidades. 
Ventas por categoría. 
Compras por categoría. 
b) Perspectiva cliente. 
Ampliar el mercado. 
Stock mínimo de productos. 
Número de ventas para la toma de decisiones. 
c) Perspectiva de Procesos Internos. 
Fomentar el fortalecimiento del trabajo en equipo. 
Control de stock mínimo de productos. 
Control de volumen mensual de compras 
d) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento. 
Capacitación del personal para elevar el nivel de desempeño. 
Controlar el nivel de capacitaciones por área. 































Fuente: elaboración propia 
Incrementar utilidades 
Ampliar el mercado 
Fomentar el fortalecimiento 




Capacitación del personal 
para elevar el nivel de 
desempeño 
Nivel de ventas por 
categoría 
Nivel de compras por 
categoría 
Número de ventas 
para toma de 
decisiones 
Stock mínimo de 
productos 
Control de stock mínimo de 
productos 
Control de volumen mensual 
de compras 
Verificar total de 





Tabla N° 89: CMI Recursos Humanos 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS INICIATIVAS 
 INDICADOR 
TITULO UNIDAD META REAL 







en los porcentajes de 
las utilidades. 
Total de ventas 
Precio Venta / 









nivel de ventas 
por categoría. 
Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría de 
producto. 
N° de productos 
vendidos /N° de 
categorías 
registradas 





Controlar el nivel de 
compras según la 
categoría del 
producto. 









Establecer reglas que 
permitan adecuarse 
al plan de gestión.  
Cantidad de 
clientes 
registrados en el 
sistema. 




Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° de productos 
en stock 







Controlar el número 
de ventas mensuales 
con el fin de medir su 
incremento y/o 
decremento. 
Nº Ventas/Nº de 
meses 






de trabajo en 
equipo. 
Apoyar iniciativas que 
permitan la evolución 
de su desempeñó y la 
generación de ideas 
que contribuyan al 
crecimiento de la 
empresa. 




Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° de productos 
en stock 





Controlar el número 
de productos para 
mantener un control 












Fomentar una mayor 
participación en la 
relación con el 
cliente, capacitación y 
conocimiento del 
mercado. 
Total Personal / 
N° Asistentes a 
Capacitaciones. 





Controlar la cantidad 
de capacitaciones por 
área para determinar 
los puntos flojos en 
cada una de ellas. 
Nº Asistencias / 
Nº Áreas 






total de ventas 
por personal 
Controlar el total de 
ventas por personal 
para establecer 
bonos en base a 
ventas. 
Total de Ventas / 
Nº de Personal 
Cantidad 15000 13000 Mensual 
Fuente: elaboración propia 
 
 
5.16. Desarrollo del Cuadro de Mando Integral Estándar para las MYPES 
dedicadas al Sector textil 
Una vez desarrollados los Cuadros de Mando por cada una de las áreas 
identificadas, procedemos a detallar el CMI que representará la unidad 
estratégica del negocio.  
Debemos representar las cuatro perspectivas dándole un enfoque mucho 
más global, identificando los objetivos estratégicos que determinarán el 
alcance empresarial en base a las expectativas de los involucrados en el 
desarrollo empresarial. (Banker, 2004) 
Establecimiento de los objetivos estratégicos. 
a) Objetivos estratégicos para la perspectiva financiera 
¿Qué objetivos se derivan de las expectativas financieras? 
 Aumentar la rentabilidad bruta de la empresa. 
 Incrementar las utilidades. 
 Maximizar el valor agregado. 
 Reducir los costos de la empresa. 
 Incrementar la satisfacción del cliente. 
 Ampliar el mercado. 









b) Objetivos estratégicos para la Perspectiva Cliente 
¿Qué objetivos deben fijarse con respecto a la estructura y a 
las exigencias de nuestros clientes que permitan conseguir 
los objetivos financieros? 
 
 Generar confianza y satisfacción en el cliente. 
 Responder adecuadamente a las necesidades de los 
clientes. 
 Ampliar el mercado.  
 Determinar el número de ventas óptimas mensuales. 
 
c) Objetivos estratégicos para la Perspectiva de Procesos 
Internos 
¿Qué objetivos deben fijarse con respecto a nuestros 
procesos que permitan cumplir con los objetivos de la 
perspectiva financiera y la perspectiva cliente? 
 
 Potenciar el uso de la tecnología mediante la 
sistematización de procesos. 
 Desarrollar planes que permitan mejorar el nivel de 
productividad. 
 Determinar el número de compras mensuales. 
 Incremento de la productividad. 
 Establecer estrategias que permitan simplificar la 
adquisición de nuevos productos. 
 Consolidar el área de operaciones. 











d) Objetivos estratégicos para la Perspectiva de Aprendizaje y 
crecimiento 
¿Qué objetivos deben fijarse con respecto al aprendizaje y 
crecimiento que permitan hacer frente a retos y circunstancias 
presentes y futuras? 
 Incrementar el nivel de desempeño. 
 Mejorar el ambiente de trabajo. 
 Establecer un adecuado plan de capacitación. 
 Control de las capacitaciones por área. 
 Controlar el promedio de ventas mensuales. 
 Potenciar el compromiso y la motivación del personal. 
5.17. Desarrollo del Mapa Estratégico. 
Luego de haber identificado los objetivos estratégicos por cada una de las 
cuatro perspectivas, estableceremos un mapa causa – efecto que permita 
observar la relación entre las mismas. Esto brinda la posibilidad de 
observar cómo   estas se unen de forma natural, según los objetivos 
establecidos anteriormente. (Massón & Truño, 2006) 
Este mapa permite entender cómo interactúan los elementos que lo 
componen, de tal forma que se logra estar en concordancia con los mapas 
diseñados por cada perspectiva en las páginas anteriores. (Dávila, 1999) 
Esto es de suma importancia, no sólo por el establecimiento de los 
objetivos, sino también porque se logra identificar los factores críticos que 
determinarán el éxito o el fracaso de su posterior implementación y puesta 
en marcha, tanto en el aspecto documentario como en su funcionamiento 







Figura N° 64: Mapa Estratégico estándar para las MIPYMES dedicadas al 



















Fuente: elaboración propia 
Satisfacción 
del cliente 








Control de productos 
por categoría 
Potenciar el 
























5.18. Desarrollo de indicadores claves para cada perspectiva del CMI 
Tabla N° 90: Objetivos e indicadores. 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS  INDICADOR 
PERSPECTIVA 
FINANCIERA 
Control adecuado de productos por 
ventas. 
N° de productos vendidos /N° de 
categorías registradas 
Control adecuado de productos en 
compras. 
N° de productos comprados /N° de 
categorías registradas 
Incremento de utilidades. Utilidad en Ventas. 
Incremento de satisfacción del cliente. N° Productos vendidos / Total en Stock. 
Ampliar el mercado. 




Incremento de la satisfacción del cliente. 
N° de productos vendidos/ N° Total de 
productos 
Total de productos/N° de ventas 
Incrementar el mercado. N° de ventas / N° Total de productos. 




Incremento de productividad. 
N° Total clientes / Total clientes 
Compradores 
N° Ventas  
Establecimiento de estrategias 
N° total de estrategias propuestas / N° 
Total ejecutadas 
Tiempo de respuesta N° Clientes / N° Ventas. 
Consolidación del área de operaciones. N° de compras/ N° Ventas. 
Generar e incentivar al personal al aporte 
de ideas. 





Capacitar y entrenar al personal para 
elevar su nivel técnico administrativo 
actual. 
Total Personal / N° Promedio de 
Asistentes. 
Potenciar el compromiso y motivación. N° Ventas / N° personal capacitado 
Generar confianza y satisfacción. N° Total de incentivos / N° Ventas.  






5.19. Desarrollo de Objetivos estratégicos e iniciativas estratégicas 
Tabla N° 91: objetivos e iniciativas. 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS  INICIATIVAS 
PERSPECTIVA 
FINANCIERA 
Control adecuado de productos 
por ventas. 
Ingresar la lista de productos vendidos según la 
categoría. 
Control adecuado de productos 
por compras. 
Ingresar lista de productos comprados según la 
categoría. 
Incrementar la rentabilidad. 
Evaluar los productos, costos y clientes. 
Disminuir los gastos. 
Incremento de utilidades. 
Potenciar la calidad del servicio. 
Potenciar los servicios post venta. 
Incremento de satisfacción del 
cliente. 
Potenciar la variedad del producto y de servicio 
en venta. 
Ampliar el mercado. 
Mejorar la inversión de recursos en publicidad y 
conocimientos del mercado de los trabajadores. 
PERSPECTIVA 
CLIENTES 
Incremento de la satisfacción del 
cliente. 
Actualización permanente de diseños y variedad 
de productos. 
Mejorar la calidad del servicio manteniéndose 
atento a las necesidades del mercado. 
Incrementar el mercado. 
Disponibilidad de productos anticipándose al 
mercado en base a una adecuada estrategia. 
número de ventas mensuales 





Incremento de productividad. 
Mantener una cartera de clientes actualizada. 
Potenciar las fortalezas. 
Medir el grado de satisfacción de clientes 
establecimiento de estrategias 
Fortalecer la elaboración de planes de acción y 
estrategias 
Consolidación del área de 
operaciones. 
Fortalecer la comunicación y trabajo en equipo 
bajo los lineamientos del planes y estrategias. 
Generar e incentivar al personal 
al aporte de ideas. 
Orientar y apoyar al personal a la generación de 





Capacitar y entrenar al personal 
para elevar su nivel técnico 
administrativo actual. 
Promover las capacitaciones en conocimiento de 
mercado y productos. 
Potenciar el compromiso y 
motivación. 
Potenciar la mejora del ambiente de trabajo y 
bonificaciones. 
Generar confianza y satisfacción. 
Potenciar la labor del trabajador y su importancia 






5.20. Desarrollo del Cuadro de Mando Integral para las MIPYMES 
dedicadas al sector Manufacturero – RubroTextil 
 
Tabla N° 92: CMI MYPES Textil. 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 




Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría del producto. 
N° de productos 
vendidos/N° de 
categorías registradas 
Cantidad  6000 5700 Mensual  
Controlar el nivel de 
compras  según la 
categoría del producto. 
N° de productos 
comprados/N° de 
categorías registradas 
Cantidad  6500 6100 Mensual    
Incremento de 
utilidades. 




Utilidad neta. Soles 100,000 90,000 Anual 
Incremento de la 
satisfacción del cliente. 
N° Productos vendidos 
/ Total en Stock. 
% 100 75 Mensual 
Ampliar el mercado. 
Total productos 
Comprados / N° de 
productos Vendidos 
% 100 85 Mensual 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 




Incremento de la 
satisfacción del cliente. 
N° de productos 
vendidos/ N° Total de 
productos 
% 100 75 Mensual 
N° Total Reclamos / N° 
Total Clientes 
Atendidos 
% 10 9 Mensual 
Incrementar el 
mercado. 
N° de ventas / N° Total 
de productos. 
% 100 75 Mensual 
número de ventas 
mensuales 




Incremento de la 
productividad. 
N° Total clientes / Total 
clientes Compradores 
% 100 15 Mensual 
N° Ventas  Cantidad 300 150 Mensual 
Establecimiento de 
estrategias. 
N° total de estrategias / 
N° total ejecutadas. 
cantidad 5 3 mensual 
Consolidar el área de 
operaciones. 
N° de compras / N° de 
ventas. 
% 100 75 Mensual 
Generar e incentivar al 
personal al aporte de 
ideas. 
N° Total Personal / N° 
de propuestas. 
Índice 1 0.71 Mensual 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 






Capacitar y entrenar al 
personal para elevar su 
nivel técnico 
administrativo actual. 
Total Personal / N° 
Promedio de Asistentes 
Capacitaciones. 
% 100 71 mensual  
Control de stock 
mínimo de productos. 
N° de productos en 
stock. 
% 100 50 Mensual 
Potenciar el compromiso 
y motivación del 
personal. 
N° Total de Ventas / N° 
personal capacitado 
% 100 25 Mensual 





5.21. Implementación del Cuadro de Mando Integral para las MIPYMES 
dedicadas al sector Textil 
El Cuadro de Mando Integral (CMI) tiene como objetivo definir una 
estructura gerencial que traduce estrategias de acción en iniciativas 
generales que permiten lograr el desempeño deseado. Esto trabaja de la 
mano de un continuo seguimiento de las mismas a través de estrategias 
de desempeño. (Vogel, 2012) 
Una aspecto indispensable es el de supervisar constantemente el CMI con 
el objetivo de que cumpla su función como herramienta de gestión. A este 
respecto, la implementación del plan estratégico y CMI estarán a cargo de 
los gerentes de las empresa objeto de este proyecto, porque son ellos los 
encargados de velar por la estabilidad de la empresa y el cumplimiento de 
los objetivos. (Trinidad, Chavez, & Moreno, 2004) 
Sin embargo, el verdadero éxito de toda estrategia o planificación radica 
en  la participación activa de todos los directamente involucrados; esto de 
la mano de iniciativas que permitan el cumplimiento de cada uno de los 
aspectos propuestos para la puesta en marcha e implementación. 
(Bodhert, 2013) 
En las visitas realizadas a las empresas se sostuvo conversaciones 
acerca de la importancia de capacitar al personal y además, establecer un 
adecuado control de los procesos, medir su progreso en el tiempo, 
aumentar el compromiso de los trabajadores. Esto con el objetivo de que 









Imágenes del Balanced 
Imagen N° 11: interfaz Cuadro de Mando 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Imagen N° 12: Interfaz Cuadro de Mando-Mapa Estratégico  
 







Imagen N° 13: interfaz Cuadro de Mando- gráfico perspectiva.  
 
Fuente: elaboración propia 
 
Imagen N° 14: interfaz Cuadro de Mando - Indicadores 
 






5.22. Estudio de Factibilidad – Análisis Costo Beneficio. 
Se aplicó un análisis del costo-beneficio de la propuesta, el cual fue 
ejecutado antes de la implementación del proyecto y está basado en 
tiempos estimados de costos y valores estimados de beneficios. Este 
análisis costo – beneficio fue utilizado como una herramienta 
administrativa la cual se muestra a continuación teniendo en cuenta los 
siguientes criterios: 
Técnico 
Evaluando el hardware existente y tomando en cuenta la configuración  
mínima necesaria, la empresa requiere realizar una inversión para la 
adquisición de nuevos equipos, porque estos permitirán acceder al 
sistema de información de Gestión que se manejará. Además, hay que 
agregar que estos componentes se encuentran en el mercado. 
Económico 
 Sistema para el Sector Manufacturero – Rubro: Textil basado en 
Balanced Scorecard. 
 Tiempo de vida del proyecto 04 años. 













Materiales utilizados en el desarrollo del proyecto 
 
Tabla N° 93: Presupuesto Materiales 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla N° 94: Costos de Operación 
CONCEPTO COSTO 




























Unidad 1 120.00 120.00  120.00 
3 Fólder manila Unidad 7 0.70 3.50  5.00 
4 USB Unidad 1 32.00 32.00  32.00 
TOTAL: 155.50 44.00 201.00 




















1 PC Unidad 1 3,000.00  3,000.00 3,000.00 
2 Laptop unidad 1 2,300.00  2,300.00 2,300.00 
3 Impresora Unidad 1 350.00  350.00 350.00 
TOTAL: - 5,650.00 5,650.00 























Meses 12 250.00 3,000.00  3,000.00 
3 Hosting año 1 420.00   420.00 
4 Desarrollo meses 4 4,500.00   4,500.00 













Fuente: elaboración propia 
 




Fuente: elaboración propia 
 
Cuadro Resumen. 





Operación  3,293.00 
Mantenimiento  1,500.00 
Desarrollo 8,000.00 
Total 28,034.00 
Fuente: elaboración propia 
 
Financiamiento de la tesis 
La tesis será financiada íntegramente por el tesista encargado del desarrollo 
del proyecto. Como parte de la implementación del Sistema de Gestión – 
BSC será necesario el uso de equipos de cómputo en las empresas que son 
parte del proyecto. Esto hace necesario la adquisición de algunos de estos, 
de lo contrario, destinar aquellos con los que se cuenta para trabajar con el 









Evaluación Costo-Beneficio del Proyecto 
NOTA: dado que la vida útil es de 05 años se tomará para la tasa de 
interés anual los datos proporcionados por la Superintendencia de Banca, 
seguros y AFP de 2018 en la cual se establece que la tasa de interés 
anual corresponde al 14.22%. 
Datos a utilizar: 
 Costos de Inversión:   S/ 28,034.00 
 Costos de mantenimiento:  S/   1,500.00 
 Costos de operación:   S/   3,293.00 
Entonces tomamos: Costos Mantenimiento + Costos de Operación 
1,500.00 + 3,293.00 = 4,793.00 anual. 
Además se debe considerar los gastos actuales correspondientes al uso 
de sistemas de información externos y otros servicios que ascienden en 
promedio a S/ 3,750 cuatro veces al año dando un total de S/. 15,000, 
esta cantidad será necesaria para calcular el VAN y el TIR del proyecto. 
El uso del sistema de información que es parte de este proyecto busca 


























Puesto que el VAN es > 0, se determina que el proyecto es viable y la 
inversión en el mismo producirá ganancias por encima de la rentabilidad. 









Tomando en cuenta el criterio general, el cual sólo es cierto si los primeros 
flujos de caja son negativos y los siguientes positivos, es que se asume lo 
siguiente: Puesto que la Tasa Interna de Retorno (TIR) > Tasa promedio de 
interés anual de los bancos (i)  Se aceptará el proyecto. La razón es que 
el proyecto da una rentabilidad mayor que la rentabilidad mínima requerida.  






TASA ANUAL SEGÚN 
SBS: 14.22% 
S/ 0.00 S/. -28,034.00 S/.  -28,034.00 
 
Beneficio Neto 
año 1 S/. 15,000.00 S/.    4,793.00 S/.  10,207.00 
Beneficio Neto 
año 2 S/. 15,000.00 S/.    4,793.00 S/.  10,207.00 
Beneficio Neto 
año 3 S/. 15,000.00 S/.    4,793.00 S/.  10,207.00 
Beneficio Neto 
año 4 S/. 15,000.00 S/.    4,793.00 S/.  10,207.00 
Beneficio Neto 
año 5 S/. 15,000.00 S/.    4,793.00 S/.  10,207.00 
TIR 23.98% 
VAN S/.   6,822.97 
 
Fuente: elaboración propia 
Calculo del periodo de recuperación de la inversión (PRI) 
PRI =
Inversión Total
Promedio Beneficios Netos Anuales
 
PRI =   
28,034
10,207
= 2.75 𝑎ñ𝑜𝑠 = 2 𝑎ñ𝑜𝑠 
0.75 𝑎ñ𝑜𝑠  ∗   
 12 𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠 
1𝑎ñ𝑜
 = 9.00  𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠 =  09 𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠 
De acuerdo con este método, se puede aprecias que el tiempo que tomará 
la recuperación de la inversión inicial será dentro de los 2 años + 09 meses, 
aproximadamente. Lo que indica que la inversión inicial se recuperará antes 

























CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 
Conclusiones 
1) Referente al objetivo: “Recopilar  y  analizar  la Información de la empresa 
permitiendo  identificar los requerimientos funcionales y no funcionales de cada 
uno de los procesos de negocio del sector manufacturero”. Se pudo constatar 
las deficiencias existentes en el manejo de la información y gestión de procesos 
de negocios. Esto permitió identificar los requerimientos necesarios para 
corregir el problema, realizando un análisis sistémico de la situación actual 
obteniendo en consecuencia mejores resultados en el manejo de la información.     
 
2) Referente al objetivo: “Establecer índices de gestión para determinar nuevas 
estrategias empresariales, teniendo como base el plan estratégico”. Se logró 
reconocer los indicadores y capacidades que serían procesados y evaluados 
para establecer una hoja de resultados que permita mejorar la toma de 
decisiones y, por tanto, promover el uso y diseño de nuevas estrategias de 
gestión para el plan estratégico. 
 
3) Referente al objetivo: “Diseñar el plan estratégico referencial base con 
respecto al sector de estudio”. Se identificó esta deficiencia en la MIPYMES por 
lo que fue necesario aplicar una metodología apropiada que corrija el problema, 
mediante la elaboración de un plan estratégico estándar capaz de responder a 
sus necesidades, alineado con la visión empresarial y el logro de objetivos. 
 
4) Referente al objetivo: “Utilizar metodología RUP para el desarrollo y fases del 
proyecto”.  Esta metodología  permitió el modelado de los procesos de negocios 
que realiza la empresa para usarlos posteriormente en la elaboración del 








5) Referente al objetivo: “Desarrollar el sistema de información estándar para el 
sector manufacturero”. Se pudo evidenciar la carencia de un sistema de 
información de gestión, por lo cual se trabajó en la elaboración de un sistema 
que satisfaga las necesidades de registro y manejo de información, capaz de 
manejar los procesos y la data que se genera de ellos en las MIPYMES  
 
6) Referente al objetivo: “Desarrollar el Balanced Scorecard como herramienta 
de gestión”. Entre los problemas identificados destaca la inexistencia de una 
herramienta que incremente la gestión estratégica de las MIPYMES. Por lo cual 
se desarrolló un Balanced Scorecard capaz de responder a esa necesidad, en 
función del análisis estratégico que permite el seguimiento y logro de los 
objetivos propuestos, con respecto a las perspectivas que definen su estructura. 
 
7) Referente al objetivo: “Realizar las pruebas correspondientes al sistema de 
Gestión que determinen su funcionalidad y base para el Balanced Scorecard”. 
En el desarrollo de la propuesta se ejecutaron las pruebas necesarias para 
determinar la funcionalidad del sistema de gestión. Esto sirvió de base para la 
generación del Balanced Scorecard.   
 
8) Referente al objetivo: “Realizar la evaluación económica de la propuesta”. Con 
este objetivo se logró definir los costos que conlleva el desarrollo de la 
propuesta; además se realizó un análisis de VAN y TIR para determinar la 











1) Se debe buscar incrementar el control sobre la información que generan los 
procesos de la empresa con el objetivo de que esta pueda ser accesible en el 
momento en que se requiera, para esto se recomienda hacer uso de 
herramientas tecnológicas capaces de ayudar en esta labor que es de vital 
importancia para el funcionamiento adecuado de las actividades diarias. 
 
2)  Se debe buscar la creación y aplicación de estrategias las cuales permitan a la 
empresa responder a los constantes cambios de su entorno, por lo tanto, es 
recomendable que siempre se mantenga un seguimiento de las estrategias y de 
su elaboración con el objetivo de que estas contribuyan a una toma de 
decisiones más eficiente que permitan obtener resultados satisfactorios 
 
3) El plan estratégico permite mantener control y seguimiento de las estrategias 
creadas para el logro de metas, por lo cual se recomienda su elaboración para 
mantener un lineamiento de control sobre las capacidades de la empresa en 
base a sus niveles competitivos que le permitan lograr alcanzar la visión y los 
objetivos empresariales. Es por tanto una necesidad que debe ser atendida y 
entendida no solo por los cabezas de las empresas sino también por todo el 
recurso humano involucrado. 
 
 
4) El uso de herramientas tecnológicas basadas en metodologías formales 
contribuyen a incrementar los niveles de eficiencia en el control de procesos, 
por tanto es recomendable buscar la innovación de procesos orientados a la 
automatización de los mismos lo cual permite adaptarse a un entorno 
constantemente cambiante y siendo capaz de responder a nuevas necesidades, 
para lo cual el uso de sistemas de información de gestión representa un aliado 
de suma importancia.   
 
 
5) El uso de sistemas de información es de suma importancia si se busca el logro 





implementación de un sistema de gestión que cumpla con las necesidades de 
la empresa para controlar el elemento clave de toda empresa, la información.  
 
6) Mantener el control sobre el logro de los objetivos además de la posibilidad de 
realizar un seguimiento adecuado de los mismos incrementa la gestión 
estratégica, por lo cual se recomienda el uso e implementación del Balanced 
Scorecard como herramienta de gestión porque además de contribuir de forma 
eficiente a este propósito ofrece una visión holística de la empresa, además 
hace uso de perspectivas que agrupan indicadores los cuales sirven como 
índices de medición alineados a la visión y el logro de objetivos. 
 
7) Se recomienda que posterior al desarrollo de un sistema de información para el 
control de procesos se realicen las pruebas pertinentes las cuales determinen 
si el sistema cumple con lo que propone en su elaboración y si este logra 
satisfacer los requerimientos  de la empresa. 
 
8) La evaluación económica de un proyecto de software es importante para 
determinar la cantidad de recursos que se destinaran en su desarrollo, por lo 
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ANEXO N° 01 
RESUMEN ESCRITO DE LAS REUNIONES CON LOS ADMINITRADORES DE LAS 
EMPRESAS BJETO DE ESTE PROYECTO 
Durante las visitas y entrevistas realizadas a los administradores de las 
empresas del sector manufacturero, rubro de textiles se pudo rescatar 
aspectos que sirvieron para determinar el estado en el que se hallaba la 
empresa además de determinar el rumbo a seguir durante el desarrollo del 
proyecto de investigación, a continuación se exponen algunos de esos 
aspectos. 
EN RELACIÓN  A LA VISIÓN E INFRAESTRUCTURA 
Una de las principales interrogantes que se plantearon a los administradores 
fue acerca del origen de la empresa y sus perspectivas futuras a corto y largo 
plazo tratando de determinar el grado de compromiso con los objetivos y la 
visión empresarial. Las respuestas fueron de que las empresas tenían de 13 
a 16 años de existencia y en su mayoría sus fundadores provienen de 
lugares alejados al departamento de Chiclayo y que su objetivo principal era 
el de poder hacer empresa del sector manufacturero, del giro de negocio 
basado en la explotación textil. En un principio algunas de estas empresas 
trabajaban en la venta de madejas de lana y modelos y diseños básicos de 
telas enfocando sus esfuerzos a cubrir las principales fechas de venta como 
la temporada escolar y de verano que resultaban en ingresos necesarios 
para invertir en local de venta y nuevos modelos y diseños textiles.  
Según sus propias palabras, con el tiempo se pudo invertir en la adquisición 
de un local propio para la venta y almacén así como en la compra de textiles 
de mayor variedad en diseños, calidad, precio y acordes a las necesidades 
de un mercado mayor y en constante demanda del producto. También se 
planteó el hecho de que si creen que su infraestructura actual es la adecuada 
no solo para el control de sus productos sino también pensando a futuro 





Ellos manifestaron que por ahora su infraestructura les permite llevar a cabo 
de forma adecuada la venta, compra y almacenaje de productos; sin 
embargo se hace necesaria la inversión en la ampliación del local o la 
búsqueda de uno que se juste a sus necesidades y objetivos a largo plazo.  
Se planteó la interrogante acerca de que si su infraestructura y forma de 
trabajo permite controlar de forma adecuada la calidad del servicio por que 
por lo general sus locales de venta no permiten el ingreso de muchas 
personas. La respuesta fue que si bien la infraestructura no es la más 
adecuada, por ahora permite cumplir con sus ventas y que el trato a los 
clientes hace de que esa carencia no signifique un gran impacto para la 
empresa. A la pregunta de cuánto tiempo se emplea en el almacenaje y 
registro de los productos que se adquieren para su venta posterior la 
respuesta fue la siguiente. Si bien no se cuenta con un sistema que nos 
tenga al tanto de forma más oportuna acerca de nuestro stock registro de 
nuevos productos, han sabido sobrellevarlo mediante el uso de registros 
manuales ya sea en cuadernos destinados a ese fin o en base a los 
documentos de compra y venta. 
EN RELACIÓN A LOS RECURSOS HUMANOS 
La primera interrogante estuvo planteada sobre los incentivos y pagos de los 
trabajadores, sobre cómo se asignan los mismos y si estos corresponden a 
lo que exige la ley. La respuesta de los administradores de las empresas del 
sector manufacturero de textiles fue la siguiente: los sueldos de nuestros 
trabajadores e incentivos según sus ventas se manejan de forma interna, se 
les paga un sueldo semanal, quincenal o mensual que corresponde a las 
horas de trabajo (08 horas) y además se toma a consideración las horas 
extras, lo que supone un incremento en su sueldo. Cabe señalar que un 
número de trabajadores son familiares de los administradores de las 
empresas que son objeto de estudio en este proyecto lo que supone una 






A la pregunta de si el personal influye de alguna forma en la toma de 
decisiones que corresponden al mejoramiento continuo de tareas. La 
respuesta fue que todas las ideas son bienvenidas siempre que se busque 
mejorar el servicio e incrementar  la eficiencia y productividad. A la pregunta 
sobre capacitaciones de los trabajadores en cuanto a conocimientos del 
mercado, producto y estrategias de crecimiento. La respuesta fue que son 
los administradores o algunos de los trabajadores quienes desempeñan la 
función de entrenar al nuevo personal, pero para estrategias empresariales 
y de mercado se suelen realizar capacitaciones con profesionales que visitan 
la empresa con cierta regularidad o que sugieren un día de la semana en un 
local externo contando con una asistencia regular de los trabajadores 
aunque no siempre es así. 
A la pregunta sobre el plan o los planes de acción propuestos en la empresa 
con el objetivo de buscar mayor desempeño y eficacia en las tareas y 
procesos, la respuesta fue que se espera que esto surja de cada uno de los 
trabajadores a manera de sugerencia o idea dentro de alguna de las 
reuniones que suelen realizarse en la empresa sobre todo al cierre de cada 
mes, una vez establecidos dichos planes se procederá a su puesta en 
marcha durante el mes siguiente. El registro que se lleva de esos planes se 
encuentra dentro de algunos cuadernos que se manejan internamente 
además de realizar el seguimiento de los mismos a lo largo del mes. 
EN RELACIÓN AL ASPECTO TECONOLÓGICO 
A la pregunta sobre la forma en la que se llevan a cabo las actividades de la 
empresa ya sean ventas, compras, registro de personal o el seguimiento del 
de acción, la respuesta fue que todos esos procesos se realizan de forma 
manual y que cada cierto tiempo se contrata los servicios de una empresa 
externa para que les ayude con procesos relacionados con la contabilidad. 
Además cuenta con archivos en Excel en los que se registran algunas cosas 
relacionadas con los productos esto debido a que no cuentan con un sistema 





A esto se le suma el hecho de que a pesar de que en algunos casos se 
cuenta con equipos de cómputo estas no son utilizadas como deberían. 
EN RELACION AL SERVICIO 
A la pregunta de cómo se lleva a cabo el servicio que brinda la empresa a 
través de las ventas diarias. La respuesta fue que cada trabajador no tiene 
una tarea específica y todos se enfocan básicamente a los mismo, las ventas 
diarias tratando de llegar a un tope de ingresos que les permiten pagar 
algunas deudas bancarias y de generar ingresos que les permitan 
mantenerse dentro del mercado, por lo general los ingresos diarios superan 
en promedio los 3,000 soles diarios. Una de las observaciones que se hizo 
fue acerca de en qué momento del día se controla el plan de acción y si 
existe alguien destinado a esta labor además del administrador.  
Ellos respondieron  que por lo general solo el administrador se encarga de 
esa labor y que en su ausencia lo realiza el empleado con más tiempo en la 
empresa. Se hizo notar que esta no era l forma correcta de llevar a cabo esa 
tarea debido a que en el día de ventas y compras el tiempo es insuficiente. 
A esto se suma la demora para llevar el control de ventas y compras, 
actualización de stock, seguimiento del plan de acción. 
Cabe señalar que uno de los aspectos que se busca solucionar con este 
proyecto es la de reducción de tiempo y control de las actividades diarias 










ANEXO N° 02 
EN RELACIÓN A LOS RESULTADOS OBTENIDOS COMO PRODUCTO DE LAS 
VISITAS REALIZADAS A LAS EMPRESAS Y LAS OBSERVACIONES DE 
CAMPO 
Durante las visitas realizadas a las empresas manufactureras que son objeto 
de estudio dentro de este proyecto se hizo uso de la observación y análisis 
documental lo cual permitió determinar lo siguiente: 
 Se pudo tener acceso a los documentos en los cuales se registran 
los planes de acción propuestos por el personal, se pudo observar 
que no existe un adecuado seguimiento ya que muchos de esos 
documentos estaban en lugares casi inaccesibles durante el día lo 
que impide realizar el control  necesario para el cumplimiento de 
los mismos, solo cuando es necesario elaborar un informe y 
mostrar los resultados son revisados acumulando tareas y trabajo 
para último momento esto representa trabajo innecesario para y 
pérdida de tiempo valioso en realizar otras actividades.  Es aquí 
cuando se hace obvio que a pesar de que según sus propias 
palabras llevan un control más o menos adecuado de sus 
actividades en la teoría este en la práctica no existe lo que impide 
el logro de los objetivos trazados en el plan o planes de acción. 
 
 En lo que a capacitaciones se refiere estas pasan desapercibidas 
o no se  planifican adecuadamente lo que impide que se lleven a 
cabo, gran parte de los trabajadores con quienes se dialogó no 
muestran ninguna clase de interés aduciendo que lo único que 
necesitan saber es cuál es el precio de los producto. De las pocas 
veces que se observó una capacitación esta es realizada de forma 
inadecuada y casi siempre se da durante la hora de almuerzo. Se 
hace necesario el compromiso de cada uno de los involucrados en 





 Se observó que los equipos de cómputo con los que se cuenta son 
usados por algunos de los administradores para realizar 
actividades ajenas a las que normalmente se realizan en la 
empresa, como el control del stock, el registro de ventas, 
observaciones y seguimiento del plan de acción. Se debe enfocar 
el uso de la tecnología como una herramienta que contribuya al 
desarrollo de actividades y por ende al crecimiento como 
organización. 
 
 Las horas de trabajo son otro aspecto a tomar en cuenta que como 
se pudo observar se sobrepasa por mucho las 08 horas laborales 
según ley, además de que eso no representa un incremento 
sustantivo en el salario de los trabajadores.  
 
En muchas ocasiones el sobrepaso de horas se justifica cuando 
por ejemplo se debe almacenar los nuevos productos o se debe 
realizar inventarios de los mismos, sin embargo esas tareas 
siempre se acumulan lo que impide reducir las horas de trabajo su 
tiempo normal. Durante algunas de las visitas se recomendó que 
algunas actividades que llevaban a ocupar más tiempo de los 
trabajadores se llevasen a cabo dentro del horario de trabajo, sin 
embargo aducen de que en la mayoría de ocasiones es algo que 
no se puede controlar. Presupuesto que de existir una correcta 










ANEXO N° 03 
PLAN DE PRUEBAS DEL PROYECTO 
Alcance 
Luego de finalizar el desarrollo del sistema, este se encuentran completamente 
ensamblado, y se han encontrado y corregido los errores entre los módulos, 
métodos, clases y objetos. Llegado este punto se comienza con la etapa de las 
pruebas de validación de requerimientos o en otras palabras pruebas de 
aceptación.  Éstas se enfocan en las acciones que realiza el usuario además de las 
salidas del sistema que puedan ser reconocidas por estos; dichas acciones y 
salidas engloban las expectativas del usuario, y están definidas en las 
especificaciones de los requerimientos del software.  
Requerimientos de pruebas 
El objetivo de la realización de las pruebas será determinar el grado de confianza 
que permitirá que os usuarios finales acepten el cambio de forma adecuada sin que 
esto represente un problema para ellos. 
Se probara que el sistema cumpla con los requerimientos que previamente fueron 
determinados teniendo en cuenta que se cumpa con la funcionalidad y 
características para su correcto funcionamiento. 
Categorías consideradas para el resultado de las pruebas 
En este punto asignaremos una categoría a los resultados de las pruebas 
realizadas. 
 Éxito. Cuando el resultado es el que se esperaba al finalizar la prueba 
 
 Aceptable. El resultado de la prueba indica que el sistema difiere de la 
especificación pero es aceptable, no son necesarios cambios en la 






 Tolerable. El resultado de la prueba es incorrecto, la aplicación puede 
trabajar con normalidad y podría ser aceptada, sin embargo deberá ser 
rectificada dentro de un periodo aceptable. 
 
 Intolerable. El resultado de la prueba es incorrecto y el sistema no puede 
trabajar adecuadamente, se debe corregir antes de concluir el tiempo de 
prueba. 
 
 Error. El resultado no es el esperado en base a los resultados que arroja, 
deben corregirse también los scripts que forman parte de los módulos porque 
también son incorrectos 
 
Datos de prueba 
Se desarrollara en base a un conjunto de datos de prueba, de ahí se 
determinaran las muestras necesarias para la ejecución de las pruebas 















Roles responsabilidades del equipo de pruebas. 
Cuadro N° 14: roles y responsabilidades 
RECURSOS HUMANOS 









Fuentes Adrianzén, Denny 
John 
Proporcionar atención especial al 
funcionamiento correcto de las tareas 
principales del sistema. 
Responsabilidades: 
a) Proporcionar dirección técnica. 
b) Adquirir los recursos apropiados. 












Fuentes Adrianzén, Denny 
John 
Identificar,  asignar la prioridad, e 
implementar los casos de la prueba a 
ejecutar. 
Responsabilidades: 
a) Generar el plan de prueba. 
b) Generar la especificación de los distintos 
tipos de prueba. 
c) Generar el modelo de prueba. 









Fuentes Adrianzén, Denny 
John 
Realizar las pruebas 
Responsabilidades: 
a) Ejecutar pruebas. 
b) Registrar resultados. 
c) Recuperación después de errores. 
d) Documentación de errores 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Scripts considerados en las pruebas realizadas 
 Identificador de la prueba. 
 Descripción del objetivo de la prueba. 
 Descripción del estado de la aplicación antes de la prueba o pre-condiciones 
de la misma. 
 Pasos precisos y no ambiguos para ejecutar la prueba. 
 Descripción de los resultados esperados. 
 
Dentro de las pruebas realizadas se ha considerado identificar los módulos 











Cuadro N° 15: modulo mantenimiento 
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo de 
mantenimiento 
Descripción de la 
prueba 
Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
 
Módulo operaciones. 
Cuadro N° 16: modulo operaciones 
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo de operaciones 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
 
Módulo almacén. 
Cuadro N° 17: módulo almacén  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo de operaciones 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Módulo recursos humanos. 
Cuadro N° 18: módulo recursos humanos  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo de recursos 
humanos 
Descripción de la 
prueba 
Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
 
Módulo recursos reportes. 
Cuadro N° 19: módulo de reportes  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo de reportes 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Módulo área. 
Cuadro N° 20: módulo área  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo área 





resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Módulo perspectiva. 
Cuadro N° 21: módulo perspectiva  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo perspectiva 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Módulo objetivo. 
Cuadro N° 22: módulo objetivo  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo objetivo 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Módulo usuario. 
Cuadro N° 23: módulo usuario  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo usuario 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
 
Módulo empresa. 
Cuadro N° 24: módulo empresa  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo empresa 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Módulo persona. 
Cuadro N° 25: módulo persona  
Ejecución de la prueba 
objetivo Probar el funcionamiento del módulo persona 
Descripción de la prueba Ingresar datos al módulo 
resultados Mantenimiento del módulo. 
Fuente: elaboración propia 
Una vez establecidos los datos utilizados para llevar a cabo las pruebas del sistema 
y resultando estas satisfactorias, se indican los requerimientos mínimos de 
hardware para su funcionamiento. 
Hardware y Software 
 Intel Pentium III 600 MHZ 
 Memoria Ram 500 MG 





 Sistema operative Windows XP 
Pruebas de Caja Blanca Aplicadas al Sistema de Información de Gestión 
para mostrar su funcionalidad. 
Diagramas para determinar funcionalidad dl sistema y cuadros que los 
identifican 
Para establecer estos parámetros se han considerado tres aspectos: los datos que 
se ingresan, el tiempo que toma el ingreso de datos al sistema y el resultado para 
el cual se tiene las siguientes condicionantes: 
Optimo = Op  
Regular = Re  
Deficiente = De 
 
Optimo  = la funcionalidad del sistema se demuestra. 
 
Regular  = la funcionalidad no se demuestra en su totalidad pero el  
   resultado es aceptable. 
 
Deficiente  = no se demuestra la funcionalidad y por tanto el resultado no  


















 Ingreso de usuario 
 
Figura N° 65: ingreso usuario 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Comprobación con el Sistema de Información. 






Fuente: elaboración propia 
 
Imagen N° 17: verificación de nombre y contraseña 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Imagen N° 18: datos correctos 
 






La funcionalidad de esta sección del sistema se comprueba y verifica con el 
diagrama mostrando que es correcto. 
 
Cuadro N° 26: resultado funcionalidad ingreso usuario 
datos ingresados tiempo promedio 





nombre usuario 3  Minutos  
Op contraseña 3  Minutos 
Fuente: elaboración propia 
 
 Registro compras 
Figura N° 66: registro de compras 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Comprobación con el sistema de información. 
 










Imagen N° 20: registro compras – selección proveedor 
 
Fuente: elaboración propia 
 






Fuente: elaboración propia 
 
 
La funcionalidad de esta sección del sistema se comprueba y verifica con el 
diagrama mostrando que es correcto. 
Cuadro N° 27: resultado funcionalidad ingreso compras 






producto 2  minutos  
Op proveedor 2  minutos 
Fuente: elaboración propia 
 
 Registro ventas 







Fuente: elaboración propia 
 
Comprobación con el sistema de información. 
 
Imagen N° 22: registro ventas – buscar producto 
 










Fuente: elaboración propia 
 
 
Imagen N° 24: registro venta 
 
Fuente: elaboración propia 
La funcionalidad de esta sección del sistema se comprueba y verifica con el 
diagrama mostrando que es correcto. 
 
Cuadro N° 28: resultado funcionalidad ingreso compras 






producto 3  minutos  
Op 
cliente 5  minutos 








 Registro cliente 
Figura N° 68: cliente 
 





Comprobación con el sistema de información. 
 
Imagen N° 25: buscar cliente 
 







Imagen N° 26: nuevo cliente 
 
Fuente: elaboración propia 
 
La funcionalidad de esta sección del sistema se comprueba y verifica con 
el diagrama mostrando que es correcto. 
 
 
Cuadro N° 29: resultado funcionalidad ingreso clientes 










tipo 2  minutos 
razón social 3 minutos 
dirección  3 minutos 
teléfono  3 minutos 
móvil 3 minutos 
email 4 minutos 












 Registrar producto. 
Figura N° 69: producto 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Comprobación con el sistema de información. 
 
Imagen N° 27: buscar producto 
 






Imagen N° 28: nuevo producto 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
La funcionalidad de esta sección del sistema se comprueba y verifica con el 
diagrama mostrando que es correcto. 
 
 
Cuadro N° 30: resultado funcionalidad ingreso productos 










color 3  minutos 
precio compra 3 minutos 
precio venta  3 minutos 
stock  3 minutos 
referencia 4 minutos 












 Registrar proveedor. 
Figura N° 70: proveedor 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Comprobación con el sistema de información. 
Imagen N° 29: busca proveedor 
 











Imagen N° 30: nuevo proveedor 
 
Fuente: elaboración propia 
 
La funcionalidad de esta sección del sistema se comprueba y verifica con el 
diagrama mostrando que es correcto. 
 
Cuadro N° 31: resultado funcionalidad ingreso clientes 










tipo 2  minutos 
razón social 3 minutos 
dirección  3 minutos 
teléfono  3 minutos 
móvil 3 minutos 
email 4 minutos 
Fuente: elaboración propia 
 
Resultados Obtenidos de la Aplicación del Balanced Scorecard 
Para determinar la funcionalidad del Balanced Scorecard se tomará como punto 
base los cuadros de indicadores para determinar su cumplimiento en base a las 04 
perspectivas.  
Esto permitirá poder visualizar como es que estos se cumplen o llegan a cumplirse 






Cuadro N° 32: objetivos del área de almacén 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS INICIATIVAS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 





de productos en 
ventas. 
Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría de 
producto. 
N° de productos 
vendidos /N° de 
categorías 
registradas 
Cantidad  6000 5700 Mensual   
Control adecuado 
de productos en 
compras. 
Controlar el nivel de 
compras según la 
categoría del 
producto. 




Cantidad  6500 6100 Mensual   
Control adecuado 
de stock de 
productos por 
categoría 
Controlar el stock 
por categoría de 
productos 
Nº de productos 
en stock / Nº de 
categorías 
registradas 








permanente de los 
diseños y variedad 
del producto textil  
con el fin de 
mantener el stock 
acorde al mercado.  
N° Productos 
vendidos / Total 
en Stock. 





productos con los 
que se cuenta. 
Total productos 
Comprados / N° 
de productos 
Vendidos 
% 100 75 Mensual 
  Determinar el 
número de ventas 
mensuales. 
Controlar el número 
de ventas 
mensuales con el fin 
de medir su 
incremento y/o 
decremento. 
Nº Ventas/Nº de 
meses 






Medir el grado de 
satisfacción de los 
clientes. 
N° Ventas  cantidad 300 250 Mensual 
control de stock 
mínimo de 
productos 
Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° productos en 
stock 






Controlar el número 
de productos para 
mantener un control 











personal  para 




sobre del producto, 
el mercado y la 
relación con el 
cliente. 
Total Personal / 
N° Promedio de 
Asistencia. 














puntos flojos en 
cada una de ellas. 
Nº Asistencias / 
Nº Áreas 
Cantidad 3 1 Mensual  
Determinar el 
promedio total de 
ventas por 
personal 
Controlar el total de 
ventas por personal 
para establecer 
bonos en base a 
ventas. 
Total de Ventas / 
Nº de Personal 
Cantidad 15000 13000 Mensual 
Fuente: elaboración propia 
Resultados vistos en el Balanced Scorecard (BSC) del sistema web con lo que se 
demuestra lo formulado para esta área. 
Imagen N° 31: BSC almacén  
 












Cuadro N° 33: objetivos del área de operaciones 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS INICIATIVAS 
 INDICADOR 
TÍTULO UNIDAD META REAL 








márgenes de utilidad  
en base a su poder 
de ventas. 
Total de Ventas 
Precio Venta / 








Medir el nivel 
de ventas por 
categoría. 
Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría de 
producto. 
N° de productos 
vendidos /N° de 
categorías 
registradas 
Cantidad  6000 5700 Mensual   
Medir el nivel 
de compras por 
categoría. 
Controlar el nivel de 
compras según la 
categoría del 
producto. 
N° de productos 
comprados /N° de 
categorías 
registradas 








permanente de los 
diseños y variedad 
del producto textil  
con el fin de mantener 
el stock acorde al 
mercado.  
N° Productos 
vendidos / Total en 
Stock. 
% 100 75 Mensual 




% 10 15 Mensual 
Ampliar el 
mercado. 




registrados en el 
sistema 
% 100 45 Mensual 
Anticiparse a las 
necesidades del 
mercado 
% 100 35 Mensual 






Controlar el número 
de ventas mensuales 
con el fin de medir su 
incremento y/o 
decremento. 
Nº Ventas/Nº de 
meses 








Medir el grado de 
satisfacción de los 
clientes. 




Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° de productos 
en stock 





Controlar el número 
de productos para 
mantener un control 





















capacitado / N° 
Ventas. 





Controlar la cantidad 
de capacitaciones por 
área para determinar 
los puntos flojos en 
cada una de ellas. 
Nº Asistencias / Nº 
Áreas 
Cantidad 3 1 Mensual  
Determinar el 
total de ventas 
por personal 
Controlar el total de 
ventas por personal 
para establecer bonos 
en base a ventas. 
Total de Ventas / 
Nº de Personal 
Cantidad 15000 13000 Mensual 
Fuente: elaboración propia 
Resultados vistos en el Balanced Scorecard (BSC) del sistema web con lo que se 
demuestra lo formulado para esta área 
Imagen N° 32: BSC Operaciones 
 









Cuadro N° 34: objetivos del área de recursos humanos 
PERSPECTIVAS OBJETIVOS INICIATIVAS 
 INDICADOR 
TITULO UNIDAD META REAL 








en los porcentajes 
de las utilidades. 
Total de ventas 
Precio Venta / 
Total de Ventas 
Precio Compra 





Controlar el nivel de 
ventas según la 
categoría de 
producto. 
N° de productos 
vendidos /N° de 
categorías 
registradas 





Controlar el nivel de 
compras según la 
categoría del 
producto. 











adecuarse al plan 
de gestión.  
Cantidad de 
clientes 
registrados en el 
sistema. 




Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° de productos 
en stock 







Controlar el número 
de ventas 
mensuales con el fin 
de medir su 
incremento y/o 
decremento. 
Nº Ventas/Nº de 
meses 






o de trabajo 
en equipo. 
Apoyar iniciativas 
que permitan la 
evolución de su 
desempeñó y la 
generación de ideas 
que contribuyan al 
crecimiento de la 
empresa. 




Mantener un stock 
mínimo de rotación 
por categoría. 
N° de productos 
en stock 





Controlar el número 
de productos para 
mantener un control 


















en la relación con el 
cliente, capacitación 
y conocimiento del 
mercado. 
Total Personal / 
N° Asistentes a 
Capacitaciones. 










puntos flojos en 
cada una de ellas. 
Nº Asistencias / 
Nº Áreas 





Controlar el total de 
ventas por personal 
para establecer 
bonos en base a 
ventas. 
Total de Ventas / 
Nº de Personal 
Cantidad 15000 13000 Mensual 
Fuente: elaboración propia 
Resultados vistos en el Balanced Scorecard (BSC) del sistema web con lo que se 
demuestra lo formulado para esta área. 
Imagen N° 33: BSC Recursos Humanos 
 






Podemos evidenciar como es que los indicadores que se plantean en las 
perspectivas de los Balanced Scorecard para las áreas identificadas se cumplen y 
reflejan el progreso y logro de los objetivos. Con esto también se logra incrementar 
la toma decisiones y generación de nuevas estrategias tomando como base los 
indicadores y sus resultados además del plan estratégico. Según eso se podrá 
trabajar pensando en el futuro. 
Si se toma en consideración que antes de la propuesta los procesos se realizaban 
de forma manual y que no existía un plan estratégico correctamente orientado 
además de un Balanced Scorecard que permita determinar el logro de objetivos 
según indicadores claramente definidos, podemos concluir entonces que al 
desarrollar la propuesta de solución se cubren estos aspectos ofreciendo a las 
cabezas de la organización un conjunto de herramientas capaces de responder a 
estas necesidades. 
Cuadro N° 35: vista general de la propuesta en función al BSC 


















coletas y facturas 






Con la propuesta 

























logro de objetivos 
en función a 
cuatro 
perspectivas. 





ANEXO N° 04 
ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN CONTENIDA EN LOS DOCUMENTOS QUE 
GENERA LA EMPRESA EN LA REALIZACIÓN DE SUS ACTIVIDADES 
DIARIAS. 
Durante las visitas realizadas a las empresas su pudo tener accesos a parte de la 
documentación que se genera en las mismas como producto de los procesos de 
ventas, compras, registro de productos o clientes.  
Esto era necesario porque se necesitaba conocer la información relevante para su 
uso posterior en el sistema de información que se desarrollaría. La mayor parte de 
estos documentos están representados por boletas y facturas las cuales se 
acumulan por montones en las empresas además de algunas notas de pedido y 
que representan un gran paquete de información sin la cual estarían a la deriva. Sin 
embargo la forma en que guardan o procesan los datos que contienen es deficiente 
debido a que no existe un orden establecido para su análisis o estudio y mucho 
menos el uso de alguna herramienta informática que contribuya a ese propósito. 
Las boletas y facturas a las que se pudo tener acceso fueron generadas en su 
mayoría durante el año 2014, específicamente a partir del mes de julio de 2014 
hasta marzo de 2015. Estas fueron depuradas y analizadas para que sean de 
utilidad en la propuesta de este proyecto. Los documentos que se analizaron 
debieron ser revisados en muchas ocasiones incluso con la ayuda de algunos 
trabajadores, esto fue necesario para poder verificar correctamente los datos que 
contenían debido a que estos formarían parte de la Base de Datos (BD) del sistema 










Cuadro N° 36: análisis de documentación según el tiempo 
Análisis Documental 






Notas de pedido 
 
 
Julio 2016-Marzo 2017 
Con este periodo de tiempo 
se logró determinar la 
valides de los datos además 
de descartar información 
repetitiva teniendo la 
posibilidad de contar con la 
información necesaria para 
el proyecto. La cual está 








Se pudo obtener una lista de 
productos con precios la cual 
forma parte de  este informe 
(pág. 194) y que permitió 
conocer el producto que se 
ofrece. 











ANEXO N° 05 
Manual de Usuario 
Se ha elaborado con el objetivo de presentarle al usuario final una guía sobre el 
uso del sistema de información y el acceso al Balanced Scorecard. 
1) Acceso al sistema: para poder acceder al sistema de información debe 
ingresar la dirección web en el navegador de su preferencia. 
Esta es la URL o dirección web: la copia y pega en el navegador. 
http://balanced.telecomunicacionesempresarial.com/ 
 
2) Ingreso de usuario y contraseña: para poder acceder al sistema debe 
ingresar su nombre de usuario y contraseña en las cajas de texto que se 
indican en la imagen. Luego solo debe dar clic sobre el botón de ingresar. 
 
Imagen N° 34 : ingreso usuario 
 
Fuente: elaboración propia 
 
3) Restauración de contraseña: si se llega a dar el caso de que haya olvidado 
su contraseña esta pueda ser restaurada haciendo clic en “ha olvidado su 








Imagen N° 35: restaurar contraseña 
 
Fuente: elaboración propia 
Hecho esto se abrirá una nueva sección para poder restaurar la contraseña y de 
esta manera pueda ingresar al sistema como lo muestra la siguiente imagen. 
En esta primera caja de texto deberá ingresar su número de DNI 
Imagen N° 36: ingreso DNI 
 
Fuente: elaboración propia 
Finalmente solo deberá ingresar su nueva contraseña para de esta manera poder 
acceder al sistema. 
Imagen N° 37: nueva contraseña 
 





Luego de haber ingresado su usuario y contraseña de forma correcta se mostrara 
la vista principal del sistema, como se muestra en la siguiente imagen. 
Imagen N° 38: perfil usuario 
 
Fuente: elaboración propia 
Como se puede apreciar nos muestras las flechas en la parte superior las opciones 
con las que contamos y en la parte inferior el perfil de usuario. Además cada una 
de las opciones en el Menú cuenta con opciones adicionales mediante los cuales 
podremos realizar las distintas operaciones. 
Imagen N° 39: menú principal 
 








4) Registro de personal: si se desea registrar personal que pueda acceder al 
sistema solo debemos hacer clic en el menú personal y luego clic en el 
submenú registrar personal. Lo que nos mostrara la siguiente vista con las 
cajas de texto en donde ingresaremos los datos correspondientes. 
Imagen N° 40: nuevo usuario 
 
Fuente: elaboración propia 
Solo debemos ingresar los datos que correspondan según el campo 
seleccionar el tipo de usuario el cual estará sujeto al área a la que 
pertenezca, además de seleccionar el estado (Activo o Inactivo) del usuario. 
Luego se marcará o desmarcará las secciones a las cuales tendrá acceso el 
usuario.  Finalmente solo debe dar clic en registrar para finalizar el proceso. 
 
5) Modificar o eliminar personal: si desea realizar algún cambio a algún 
registro de la sección personal puede realizarlo haciendo clic en el 





















Fuente: elaboración propia 
 
Como se muestra en la imagen puede realizar una búsqueda (por Apellido, 
DNI o email) que le permita identificar el registro a modificar, luego debe  
hacer clic en la sección modificar (cambiar algún dato) o eliminar para 
realizar el proceso. 
 
6) Menú mantenimiento: en este menú tendera la posibilidad de realizar el 
mantenimiento de los datos de la empresa, de los clientes, producto, 
categorías. El proceso para realizar estas operaciones es similar a los que 
se mostraron en imágenes anteriores. Como se muestra en mantenimiento 
de clientes. 
Imagen N° 42: menú mantenimiento 
 





Al igual que en pasos anteriores se realiza una búsqueda teniendo también 
la posibilidad de modificar o eliminar. 
 
Imagen N° 43: buscar registro 
 
Fuente: elaboración propia 
 
También tenemos la posibilidad de registrar un cliente nuevo haciendo clic 
en la opción “Nuevo registro”. 
 
Imagen N° 44: nuevo registro 
 
Fuente: elaboración propia 
 












Imagen N° 45: nuevo registro 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Luego de ingresar los datos en los campos correspondientes hacemos clic 
en guardar para realizar el registro. 
 
7) Menú Ventas: en esta sección se podrá registrar las ventas de la empresa 
teniendo en cuenta el cliente el producto. 
 
Imagen N° 46: menú ventas 
 





Para el registro de una nueva venta solo debemos dar clic en el marcador 
color verde e ingresar los datos de la venta. Finalmente debemos dar clic en 
grabar. 
Imagen N° 47: vista de productos 
 
Fuente: elaboración propia 
El mismo proceso de ingreso de datos se realiza para la venta al por mayor. 
 
8) Menú Compras: Podrá registrar las compras de los productos los cuales se 
realizan a los proveedores. El registro de datos es similar al proceso de 
ventas. 
Imagen N° 48: menú compras 
 





Al igual que en procesos anteriores solo demos ingresar los datos en los 
campos correspondientes dar clic en agregar (marcador verde) para tener 
los datos en la lista y finalmente clic en guardar. 
 
9) Menú almacén: en esa sección podremos ingresar algún nuevo almacén en 
el cual se guardar nuevos productos y además podremos ver un kardex que 
nos mostrará los productos de la empresa. 
Imagen N° 49: menú inventario 
 
Fuente: elaboración propia 
Imagen N° 50: kardex 
 
Fuente: elaboración propia 
10) Menú reportes: en este menú podremos acceder a un alista de reportes de 














Imagen N° 51: menú reportes 
 
Fuente: elaboración propia 
Si hacemos clic en cualquiera de los reportes se nos mostrara la información 
correspondiente como se muestra en la siguiente imagen. 
 
Imagen N° 52: reporte de productos 
 
Fuente: elaboración propia 
 
11) Menú Cuadro de Mando: este menú nos llevara a la sección 
correspondiente al Balanced Scorecard. Si damos clic en este menú nos 








Imagen N° 53: vista Balanced Scorecard 
 
Fuente: elaboración propia 
 
12) Menú objetivos BSC: esta vista del sistema muestra lo referente a los 
objetivos del Balanced Scorecard y que se identifican según la perspectiva 
a la que corresponden. 
 
Imagen N° 54: vista Objetivos BSC 
 
Fuente: elaboración propia 
Además de poder ver los objetivos, podremos ver un gráfico que lo 
representa según su  avance haciendo clic en la sección “ver gráfico”. 
 
13) Menú Mapas Estratégicos: haciendo clic en esta sección podremos ver los 








Imagen N° 55: vista mapas estratégicos BSC 
 
Fuente: elaboración propia 
14) Menú Cuadro de Mando: haciendo clic en esta sección podremos el 
Balanced Scorecard por cada una de las áreas identificadas, así como 
también una vista general. Como se muestra a continuación. 
 
Imagen N° 56: vista de BSC por área 
 
Fuente: elaboración propia 
Como se puede apreciar tenemos cuatro opciones para poder apreciar el BSC, si 









Imagen N° 57: Vista de BSC Almacén  
 




































ANEXO N° 06 
ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE EMPRESAS MANUFACTURERAS – 
RUBRO DE TEXTILES QUE CONFORMAN EL GRUPO OBJETO DE LA 
INVESTIGACIÓN Y QUE PERMITE IDENTIFICAR EL PERFIL COMPETITIVO 
INTERNO 
Nota: La aplicación de esta encuesta servirá como apoyo para el desarrollo de la 
investigación y el resultado de esta permitirá que la empresa tenga conocimiento 
de lo que se debe mejorar. Complete esta encuesta encerrando en un círculo su 
respuesta. Muchas gracias por su tiempo. 
REFERENTE A  LA DIRECCIÓN  EMPRESARIAL: 
1) Imagen Corporativa: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
2) Uso de planes estratégicos: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
3) Visión Empresarial: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
4) Flexibilidad de la estructura: 
 




a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
6) Conocimiento de la competencia: 
 







7) Sistema de toma de decisiones: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
8) Capacidad de respuesta a condiciones cambiantes: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
9) Capacidad de Liderazgo: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
10) Agresividad para enfrentar a la competencia: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
11) Toma de decisiones por parte de los empleados: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
12) Administración de Recursos: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
13) Resistencia al cambio: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
14) Política Laboral: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
15) Inversión en Publicidad: 
 






16) Capacidad de Innovación: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
17) Realización de procesos de forma manual: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
REFERENTE  A  LOS RECURSOS HUMANOS: 
 
18) Experiencia laboral: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
19) Estabilidad laboral: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
20) Empleados dedicados: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
21) Sentido de pertenencia: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
22) Estímulos a los trabajadores: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
 
23) Nivel de remuneración: 
 






24) Clima laboral: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
25) Grado de confiabilidad: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
26) Capacitación de Personal: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
27) Nivel Académico del Personal: 
 
a) Primaria         b) Secundaria         c) Técnico- Superior         d) Universitario 
 
28) Desempeño Laboral: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
REFERENTE A LA CAPACIDAD COMPETITIVA: 
 
29) Participación en el Mercado: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
30) Calidad del Producto: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
31) Calidad del servicio: 
 







32) Promoción del producto: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
33) Eficacia de la Fuerza de ventas: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
34) Estrategia de Ventas: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
35) Valor Agregado al Servicio: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
36) Atención Personalizada: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
37) Selección de Proveedores: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
38) La relación con los proveedores: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
39) Variedad en línea y marcas del producto: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
40) Habilidad para competir en Precios: 
 







41) Valor Agregado del Producto: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
42) Nivel de Coordinación e Integración en otros Áreas: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
43) Control de Stock de productos: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
REFERENTE A LA CAPACIDAD FINANCIERA: 
 
44) Capacidad de endeudamiento: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
45) Liquidez - disponibilidad de fondos internos: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
46) Rentabilidad - Retorno de la inversión: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
47) Estabilidad de costos: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
48) Administración de Pagos: 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
 
49) Adquisición de Capital: 









REFERENTE  A LA CAPACIDAD TECNOLÓGICA: 
 
50) Aplicación de tecnología de computadoras: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
51) Uso un Sistema de Información o software para el manejo de Información: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
52) Acceso a la tecnología: 
 
a) Muy buena          b) Buena          c) Regular          d) Mala          e) Muy mala 
 
53)  Automatización de Procesos como medio para optimizar el Uso del Tiempo: 
 













ANEXO N° 07 
ENTREVISTA RESPECTO AL USO E IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN DE GESTIÓN EN LAS OPERACIONES DE LA EMPRESA. 
Durante las visitas realizadas a las empresas objeto de esta investigación se pudo entender 
y comprobar la necesidad de una forma de trabajo y de manejo de información que les 
permita llevar a cabo sus tareas diarias de forma más centralizada y acorde con la visión. 
De las conversaciones con gran parte de los trabajadores se pudo tener acceso a ciertos 
requerimientos de información que solo se pueden cubrir con el desarrollo e 
implementación de sistemas tecnológicos acordes a los estándares actuales y que 
permiten una mayor control sobre los daos que componen la información generada de los 
procesos de comercialización de textiles. 
Una de las principales preocupaciones que tienen los trabajadores se base en el flujo 
constante de información que necesitan conocer para que toda actividad se cumpla de la 
mejor forma, sin embargo esto no siempre es así, esto se debe a que la acumulación de 
documentos no permite estructurar la información de forma adecuada y en relación con las 
áreas que hacen uso de ella. 
Debido a esto cosas como el control de productos, el control de clientes, los procesos de 
compra y venta, el control de meta y objetivos así como la generación de reportes que 
permitan manejar resultados de datos en la actualidad no son posibles. Esto, obviamente 
genera muchas dificultades cuanto se quiere información específica de un aspecto de la 
empresa y sus actividades.  
El interés y el deseo de una solución a estas dificultades que permita un mejor desempeño 
teniendo como base la información correctamente procesada y almacenada son evidentes, 
por que como ellos mismo mencionan, lo que se busca es el crecimiento constante sacando 
provecho de las herramientas existentes y que les retornen mejores diferencias. 
La propuesta que se presenta en esta investigación ofrece la posibilidad de cubrir esos 
requerimientos a través del uso de un sistema sobre la plataforma web que se acomoda a 
los procesos que realizan y que además hace uso de metodologías de plan estratégico y 





ANEXO N° 08 
ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES CON EL OBJETIVO DE 
DETERMINAR EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACIÓN DE GESTIÓN 
Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas en referencia al sistema de 
información, esto tiene como objetivo analizar la importancia de desarrollar e implementar 
un sistema de información para las MIPYMES del sector manufacturero que permita 
mejorar los tiempos de los procesos que estos involucran. Detalle: se marcará con una “X” 
la respuesta de cada una de las preguntas que se respondan. 
Encuesta aplicada en relación al sistema de información 
ENCUESTA APLICADA – SISTEMA DE INFORMACIÓN 
 












5 MUY EN 
DESACUERDO 
Marque con un “X” su respuesta 
 












1. ¿Cree Ud. Que la implementación de un 
sistema de información ayudará a mejorar 
los procesos de la gestión de su empresa? 
  
X 
   
2. ¿Considera Ud. Que el sistema de 
información debe adaptarse a las políticas 




   
3. ¿Considera Ud. Que el sistema de 
información debe ser parametrizable? 
 X    
4. ¿Está de acuerdo con la utilización de 
herramientas tecnológicas, mediante las 
cuales se mejore el proceso de gestión 
comercial de la empresa? 
  
X 
   
5. ¿Considera que se deben proponer 
proyectos de infraestructura tecnológica 




    
6. ¿Considera que con la implementación de 
la propuesta del sistema de información se 





mejorara la toma de decisiones respecto 
de los procesos del negocio? 
X 
7. ¿Considera que los reportes que genere el 
sistema de información puedan exportarse 
a otros documentos? 
X     
8. ¿Está Ud. De acuerdo con la información 
alojada en la Base de datos del sistema 
pueda ser accedida remotamente? 
 X    
9. ¿Está Ud. De acuerdo con que el sistema 
de información limite el acceso a la 
información que se procesa diariamente? 
X     
10. ¿Cree Ud. Que con la implementación del 
sistema de información aportará 
soluciones a las diferentes necesidades de 




   
11. ¿considera Ud. Que los usuarios que 
accedan al sistema solo puedan ver la  
información que corresponda a su área? 
 X    
12. ¿Considera Ud. Que el acceso al sistema 
pueda realizarse desde cualquier 
dispositivo? 
 X    
13. ¿Considera Ud. Que el acceso al sistema 
sea posible las 24 horas al día? 
X     
14. ¿Considera Ud. Que con la 
implementación del sistema de 
información se podrá realizar búsquedas 




   
15. ¿Considera Ud. Que el diseño del sistema 



















ANEXO N° 09 
 
ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Y NO FUINCIONALES 
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES 
RF-001 : Mantenber actualizado la lista de clientes y el registro de los mismos. 
 
Diseño preliminar 01 
 
Fuente: eleboración propia 
 
Especificación de requerimiento 01 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-001                                        Mantenimiento persona-Cliente 
 CLASIFICACIÓN:  
Mantenimiento 
DESCRIPCIÓN: 
En este wireframe/mockup podemos apreciar la forma en la estarán dispuestos los datos de 
los clientes, cada uno de los cuales tiene un título como cabecera y puede buscarse mediante 
un filtro ubicado en la parte superior. El nombre del usuario está ubicado del lado derecho 
indicando quien está haciendo uso del sistema, en la parte inferior se encuentra en orden 
ascendente botones sobre los cuales se puede hacer clic para cambiar hacia una lista de 
clientes siguiente. 
CONSIDERACIONES 
Se agregará al informe final un manual de usuario con imágenes del diseño final del sistema 
que servirán como complemento a este diseño preliminar apreciándose de mejor forma la 
distribución de los elementos, en este caso, clientes. 






Diseño preliminar 02 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Especificación de requerimiento 02 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-001                                        Nuevo Registro Cliente 
 CLASIFICACIÓN:  
Mantenimiento 
DESCRIPCIÓN: 
Lo que se aprecia es el formulario con el cual se tendrá que interactuar para poder llevar a 
cabo el registro de cliente o proveedor, lo cual se hace haciendo clic en el botón “nuevo 
registro” que se apreciaba en el diseño anterior. Se agregaran los datos que correspondan 
según lo especifique el campo llenando cada uno de ellos con excepción del campo “tipo”, en 
el cual se debe seleccionar cliente. Finalmente se hace clic en el botón registrar para que el 














RF-002 : Actualizar y registrar los diferentes proveedores que trabajan con la empresa. 
 
Diseño preliminar 03 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
Especificación de requerimiento 03 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-002                                      Mantenimiento persona-Proveedor 
 CLASIFICACIÓN:  
Actualización/Registro 
DESCRIPCIÓN: 
Se puede apreciar la forma en la estarán dispuestos los datos de los proveedores, cada uno 
de los cuales tiene un título como cabecera y puede buscarse mediante un filtro ubicado en la 
parte superior. El nombre del usuario está ubicado del lado derecho indicando quien está 
haciendo uso del sistema, en la parte inferior se encuentra en orden ascendente botones sobre 
los cuales se puede hacer clic para cambiar hacia una lista de proveedores siguiente. 
CONSIDERACIONES 
Se agregará al informe final un manual de usuario con imágenes del diseño final del sistema 
que servirán como complemento a este diseño preliminar apreciándose la distribución de los 
elementos, en este caso, Proveedores. 










Diseño preliminar 04 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Especificación de requerimiento 04 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-002                                        Nuevo Registro Proveedor 
 CLASIFICACIÓN:  
Mantenimiento 
DESCRIPCIÓN: 
Lo que se aprecia es el formulario con el cual se tendrá que interactuar para poder llevar a 
cabo el registro de cliente o proveedor, lo cual se hace haciendo clic en el botón “nuevo 
registro” que se apreciaba en el diseño anterior. Se agregaran los datos que correspondan 
según lo especifique el campo llenando cada uno de ellos con excepción del campo “tipo”, en 
el cual se debe seleccionar proveedor. Finalmente se hace clic en el botón registrar para que 












RF-003 : mantener actualizada la lista de productos. 
 
Diseño preliminar 05 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Especificación de requerimiento 05 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-003                                        Mantenimiento Producto 
 CLASIFICACIÓN:  
Mantenimiento 
DESCRIPCIÓN: 
Se puede apreciar la forma en la estarán dispuestos los datos de los productos, cada campo 
identifica a los elementos del formulario, también puede buscar un producto ingresando 
algunas letras de su nombre un filtro ubicado en la parte superior. El nombre del usuario está 
ubicado del lado derecho indicando quien está haciendo uso del sistema, en la parte inferior 
se encuentra en orden ascendente botones sobre los cuales se puede hacer clic para cambiar 
hacia una lista de proveedores siguiente. 
CONSIDERACIONES 
El campo opciones ubicado en la parte superior derecha permite editar o eliminar el registro 
según sea necesario. 
Si se desea registrar un nuevo producto, se hace clic sobre el botón “nuevo registro” para 
realizar la operación. 








Diseño preliminar 06 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Especificación de requerimiento 06 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-003                                        Mantenimiento Producto 
 CLASIFICACIÓN:  
Registro 
DESCRIPCIÓN: 
Como se muestra en el diseño, este formulario permitirá el registro de nuevos productos, los 
cuales se almacenaran en nuestra base de datos para poder utilizarlos luego, para que este 
proceso se lleve a cabo de forma correcta se debe llenar cada uno de los campos según 




 Pañal  
 Lona 
 Toalla 
Una vez completados los campos hacemos clic en el botón registrar para completar el proceso, 
este diseño cumple con el requisito de registro de producto. 
CONSIDERACIONES 
Ninguna. 








Diseño preliminar 07 
 
Fuente: elaboración propia 
Especificación de requerimiento 07 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-004                                        Registro Venta 
 CLASIFICACIÓN:  
Registro 
DESCRIPCIÓN: 
El registro de ventas es uno de los procesos más importantes, por tanto el diseño responderá 
a esa necesidad con un formulario que cumpla con facilitar el llevar a cabo dicho proceso. 
Como se puede apreciar, los campos que se debe llenar son los absolutamente necesarios 
haciendo de esto una tarea fácil de completar.  
El proceso es el siguiente: llenado de campo cliente, selección de la fecha, llenado de campo 
producto, llenar el campo cantidad y luego hacemos clic en el botón agregar. Esto agregara 
nuestra venta a una lista en la parte inferior de nuestra ventana permitiéndonos agregar más 
productos en la parte superior. Una vez agregados el o los productos de nuestra venta a la 
lista de “Productos agregados” podremos grabar la venta haciendo clic en el botón “grabar 
venta” o en su defecto cancelarla. 
CONSIDERACIONES 
Es necesario tener en cuenta que el registro de la venta no se concreta hasta que se haga 
clic en el botón “grabar venta”, el botón “Agregar” solo agrega la venta a una lista esperando 
ser concretada. 
Fuente: elaboración propia 
 





RF-005 : Gestion de Compras. 
 
Diseño preliminar 08 
 
Fuente: elabopración propia 
 
Especificación de requerimiento 08 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-005                                        Registro Compra 
 CLASIFICACIÓN:  
Registro 
DESCRIPCIÓN: 
El registro de compras es muy similar al de ventas en estructura y diseño. Como se puede 
apreciar, los campos que se debe llenar son los absolutamente necesarios haciendo de esto 
una tarea fácil de completar.  
El proceso es el siguiente: selección de proveedor de la lista del campo del mismo nombre, 
selección de la fecha, llenado de campo producto, llenar el campo cantidad y luego hacemos 
clic en el botón agregar. Esto agregara nuestra venta a una lista en la parte inferior de nuestra 
ventana permitiéndonos agregar más productos en la parte superior. Una vez agregados el o 
los productos de nuestra venta a la lista de “Productos agregados” podremos grabar la compra 
haciendo clic en el botón “grabar compra” o en su defecto cancelarla. 
CONSIDERACIONES 
Es necesario tener en cuenta que el registro de la compra no se concreta hasta que se haga 
clic en el botón “grabar compra”, el botón “Agregar” solo agrega la compra a una lista 
esperando ser concretada. 






NOTA: los requerimientos 06 y 07 estan implicitos en los demas requerimientos. 
 
RF-006 : Gestion de procesos.  
 
Para este requerimiento no se ha realizado diseño preliminar o mayor 
descripción porque está implícito en los requisitos anteriores y posteriores 
como es el caso de los registros de ventas y compras así como en los 
mantenimientos. Pero estará como parte del sistema de información. 
 
RF-007 : stock de productos. 
 
Para este requerimiento no se ha realizado diseño preliminar o mayor 
descripción porque está implícito en los requisitos anteriores y posteriores 
como es el caso de los registros de ventas y compras así como en los 





RF-008 : Reportes. 
 
Diseño preliminar 09 
 















Especificación de requerimiento 09 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-008                                        Reportes 
 CLASIFICACIÓN:  
Reporte 
DESCRIPCIÓN: 
La regeneración de reportes implica la posibilidad de que determinado grupo de información 
pueda llevarse a otros medios viduales o de archivo (documentos) con el objetivo de ser 
manipuladas de mejor forma.  
Como se puede apreciar en el diseño de la parte superior nos encontramos con una lista de 
reportes de los cuales podemos hacer uso para lograr tal fin. Haciendo clic en cada uno de 
ellos podremos acceder a una vista ordenada del contenido, este se mostrará en la parte 
central de la ventana, en la parte inferior existen bonotes que nos permiten avanzar o 
retroceder entre las lista de resultados.  
Podremos también exportar nuestro reporte a un archivo en formato PDF para hacer el reporte 
portátil o poder imprimirlo. 
CONSIDERACIONES 
Para poder ver los datos en formato PDF debemos hacer clic en “Exportar búsqueda a PDF”. 
Fuente: elaboración propia 
RF-009 : Restringir uso del sistema. 
 
Diseño preliminar 10 
 









Especificación de requerimiento 10 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-009                                        Restringir Uso de Sistema 
 CLASIFICACIÓN:  
Seguridad 
DESCRIPCIÓN: 
La seguridad de la información que manejará el sistema es importante, por ese motivo el 
acceso al mismo debe ser contralado. En este caso las cuentas de usuario son la mejor opción 
para cumplir con ese propósito. 
Solo se podrá acceder al sistema por medio de usuario y contraseña. La contraseña será 
almacenada en la base de datos y estará encriptada. 
Como apreciamos en el diseño de la parte superior para acceder al sistema debemos llenar 
los campos de usuario y contraseña además de seleccionar el área a la que corresponde esa 
cuenta de usuario. 
CONSIDERACIONES 
En este formulario existe la posibilidad de recuperar la contraseña si es que no se recuerda 
cual es, luego solo ingresaremos algunos datos para poder acceder con normalidad a nuestra 
cuenta. En el manual de usuario que se halla en este informa existe una mejor descripción de 
ese proceso. 
Fuente: elaboración propia 
 
Diseño preliminar 11 
 













Especificación de requerimiento 11 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-009                                        Restringir Uso de Sistema 
 CLASIFICACIÓN:  
Seguridad/Mantenimiento 
DESCRIPCIÓN: 
Los usuarios del sistema serán parte importante del sistema de información es por eso que en 
este diseño se puede observar cómo es que podemos tener una lista de los usuarios creados, 
tenemos una lista de campos que nos servirán para identificar al propietario de cada una de 
las cuentas, este formulario también permitirá la creación de nuevos usuarios. En la parte 
inferior como en casos anteriores se cuenta con botones que nos permitirían pasar de una 
lista de resultados a otra. 
CONSIDERACIONES 
Este formulario corresponde al aspecto administrativo que permite conocer que trabajadores 
tienen acceso al sistema y su información. 
Fuente: elaboración propia 
 
Diseño preliminar 12 
 









Especificación de requerimiento 12 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RF-009                                        Registro de Usuarios 
 CLASIFICACIÓN:  
Seguridad/Registro 
DESCRIPCIÓN: 
Como se mencionó en el cuadro anterior el mantenimiento de usuarios cuenta con una opción 
de nuevos registros. En el diseño preliminar podemos aprecia cómo es que se podría llevar a 
cabo dicha tarea, luego de dar clic en el botón “Nuevo Registro” nos aparecerá este diseño en 
el cual deberemos llenar los datos que nos indica cada uno de los campos para finalmente 
hacer clic en “Registrar” para que el proceso de registro de usuario este completo. 
CONSIDERACIONES 
Los campos: Tipo usuario, Área y Empresa deben llenarse seleccionando un elemento de la 
lista desplegable de cada uno de ellos, esto permitirá determinar cuáles serán los datos a los 
que tendrá acceso el usuario además de ofrecer un grado de identificación mayor del mismo. 
Fuente: elaboración propia 
NO FUNCIONALES 
Desempeño 
Especificación de requerimiento 13 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-DE-001                                        Acceso de usuarios  
 CLASIFICACIÓN:  
Desempeño 
DESCRIPCIÓN: 
Para que los usuarios puedan tener acceso al sistema de información se crearan cuentas de 
usuario para dicho propósito, sumado a eso cada cuenta creada tendrá un filtro de seguridad 
que limite el uso de algunas características reservadas para usuarios de la parte 
administrativa. 
CONSIDERACIONES 
La velocidad de respuesta del sistema a las peticiones de acceso está sujeta al ancho de 
banda de la conexión a internet de cada usuario, así como al límite de usuarios accediendo al 
mismo tiempo. Durante un periodo se hizo uso de un servicio de hosting con el propósito de 
poner a prueba esta característica y se comprobó que con: 
 Velocidad promedio de conexión = 4 megas >>>> el tiempo de respuesta fue de 0.5 
segundos. 
 Velocidades menores a 4 megas >>>>> el tiempo de respuesta se incrementó a 1 
segundo. 
Por otro lado se pudo comprobar que el sistema no genera problemas con varios usuarios 
conectados al mismo tiempo, se comprobó que: 
 Con 20 usuarios conectados <<<<>>>> tiempo de respuesta fue prácticamente el 
mismo a lo antes mencionado. 
 
Para eso se hizo uso de máquinas virtuales que simulaban a usuarios conectados. El entorno 
web en el cual se desenvuelve el sistema permite un acceso casi ininterrumpido. 







Especificación de requerimiento 14 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-DE-002                                        De Procesos  
 CLASIFICACIÓN:  
Desempeño 
DESCRIPCIÓN: 
Cada trabajado a quien se le haya creado una cuenta tendrá acceso a determinadas 
características del sistema. Un ves inicia sesión podrá llevar a cabo las tareas 
correspondientes. El contar con una base de datos elaborada en MYSQL hace que cada uno 
de los datos a los cuales accede sea confiable, seguro, exacto y sobre todo accesible en el 
momento que se requiera. Algunas imágenes de la forma en la que los datos se muestran en 
el sistema pueden verse en los anexos del informe.  
CONSIDERACIONES 
Todo el diseño de los procesos fue desarrollado para el entorno web, esto hace que no sea 
necesaria la instalación del sistema en el propio equipo ocupando espacio de memoria  y 
disco. 
Fuente: elaboración propia 
Especificación de requerimiento 15 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-DE-003                                        Tiempo de Respuesta  
 CLASIFICACIÓN:  
Desempeño 
DESCRIPCIÓN: 
El entorno web del sistema hace que sea necesario contar con acceso a internet para poder 
interactuar con el mismo. Los tiempos promedio de ejecución se tomaron durante la etapa de 
prueba del sistema y se mencionan a continuación. 
 Acceso a sistema (login) = 0.5 segundos. 
 Registro de información = 1 segundo. 
 Generación de reportes = 1 segundo. 
 Exportar a pdf = 1 segundo. 
 Exportar a Excel = 1 segundo. 
 Vista de los gráficos del sistema = 1.5 – 2 segundos. 
 Vista del entorno de Balanced Scorecard = 1.5 – 2 segundos. 
 Interacción con las diferentes secciones del sistema = 0.5 segundos 
Los tiempos de registro de información con respecto al trabajo con formularios se mencionan 
a continuación: 
 Acceso al sistema = 5 segundos. 
 Recuperación de contraseña = 15 segundos. 
 Registro de usuarios = 55 segundos. 
 Registro de ventas= 55 segundos. 
 Registro de compras = 55 segundos. 
 Registro de datos promedio en demás formularios 20 segundos. 
 
 
Estos tiempos están sujetos a la habilidad del usuario en el uso de la herramienta, el uso de 






Cada una de las menciones anteriores se llevaron a cabo de forma local y a través del uso de 
un hosting que se utilizó con el propósito de obtener los datos de tiempo. Es correcto asumir 
que de aceptarse la propuesta se necesitará de un servicio de hosting con mejores y mayores 
características a las que se usaron para las pruebas, servicios profesionales que ofrecen mejor 
capacidad del almacenamiento para la base de datos y mejor alojamiento y disponibilidad para 
que el sistema cumpla con estar siempre disponible. Podemos hacer referencia al siguiente 
servicio de alojamiento y servidor: 
 
Como se mencionó anteriormente fue necesario el uso de máquinas virtuales para llevar a 
cabo algunas pruebas del sistema. Para este propósito se usó un total de 2 pc’s y tres Laptops 
conteniendo cada una 4 máquinas virtuales. Adicional a lo anterior se muestra algunas 
características de alojamiento a considerar para alojar el sistema en un servicio de mayores y 
mejores prestaciones al usado para las pruebas.  
 
 Procesador: Intel core i7 
 RAM: 8 GB en mas. 
 Disco duro (almacenamiento): desde 2 hasta 500 GB. 
 Soporte Bd: MySql, PostgreSql y SQL Server. 
 Sistema Operativo: Windows y algunas distribuciones Linux como Centos y Redhat. 
 Disponibilidad usuarios: de 100 usuarios en adelante. 
 Monitoreo de ancho de banda. 
 Servicio de firewall. 
 Monitoreo de conectividad. 
 
Estas son solo algunas características a tomar en cuenta, esto debido a que cada 
empresa ofrece un plan distinto en base a los requerimientos de alojamiento. El precio 
va desde los 7.95 dólares mensuales en adelante.  
Fuente: elaboración propia 
Especificación de requerimiento 16 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-DE-004                                        Tecnología  
 CLASIFICACIÓN:  
Desempeño 
DESCRIPCIÓN: 
El sistema se desarrolló orientado al entorno web, esto supone contar con acceso a 
internet así como del uso de equipos (PC, Laptop, Tablet) necesarios para poder acceder 
al mismo. No son necesarios equipos de última generación de pc o laptops para acceder 
al sistema por estar alojado en la web y además es compatible con cualquier navegador 
web, sin embargo se recomienda hacer uso de los siguientes: 
 Opera. 
 Mozilla Firefox 
 Google Chrome 
No se recomienda hacer uso de versiones de Internet Explorer debido a los problemas 
de compatibilidad que puedan presentarse con dicho navegador. 
CONSIDERACIONES 
Los requerimientos mínimos de pc o laptops están en función a: 





 Procesador generación Intel Pentium 4 en adelante. 
En cuanto al uso de Smartphone o Tablet se recomienda hacer uso de Tablets debido a que 
cuentan con una mayor resolución de pantalla lo cual es necesario para la apreciación de los 
gráficos que se muestran en algunas secciones del sistema así como el ingreso de 
información. Resoluciones menores pueden causar problemas de distorsión de los mismos. 
Fuente: elaboración propia 
Disponibilidad 
Especificación de requerimiento 17 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-DI-001                                        Disponibilidad 
 CLASIFICACIÓN:  
Disponibilidad 
DESCRIPCIÓN: 
El sistema web estará disponible las 24 horas, durante los 7 días de la semana por estar 
alojado en un hosting, lo que permite sea accesible en cualquier momento. Básicamente la 
fórmula que se puede establecer para este aspecto sería la siguiente: 
 
Tiempo disponible/ tiempo requerido 
 
 
Si se toma en cuenta el tiempo disponible será de 24 horas al día, entonces, el tiempo 
requerido estará cubierto y las operaciones podrán llevarse a cabo. 
CONSIDERACIONES 
Por estar alojado en la nube el sistema estará prácticamente el 99.9% del tiempo disponible.  
Fuente: elaboración propia 
Escalabilidad 
Especificación de requerimiento 18 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-ES-001                                        Escalabilidad 
 CLASIFICACIÓN:  
Escalabilidad 
DESCRIPCIÓN: 
Para el desarrollo de este sistema de información se hizo uso de tecnologías que están acorde 
a lo que se maneja actualmente en el desarrollo de sistemas web, como son los frameworks, 
gestores ce componentes, hojas de estilo, diseño adaptable (Responsivo), gestores de base 
de datos, etc. Esto hace que si en un futuro se desea incrementar o añadir  nuevos 
requerimientos al sistema esto sea mucho más fácil implementar, llamando o migrando los 
módulos del sistema o sus datos para que puedan ser integrados. 
Esto considera los dos aspectos de escalabilidad (vertical y horizontal) los cuales pueden 
adherirse en el futuro de ser necesario, porque si se toma en consideración la visión de la 
empresa estos aspectos no pueden quedar sin señalarse. 
CONSIDERACIONES 
 Los nuevos requerimientos del sistema pueden añadirse al diseño ya creado. 
 Se pude migrar a gestores de base de datos mayores. 
 Se puede optar por contratar mejores servidores para alojar la información y en 
consecuencia mejor la arquitectura de hardware. 
 Impactos de código mínimos. 





Validación de información 
Especificación de requerimiento 19 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-VA-001                                        validación 
 CLASIFICACIÓN:  
Validación de Información 
DESCRIPCIÓN: 
La validación de la información que se procesa en el sistema es importante, porque permite 
mantener la integridad de la misma y su mala manipulación. Cosas como la duplicidad de un 
mismo dato no pueden permitirse, es por eso que a continuación se mencionan alguna de 
las validaciones realizadas. 
 Impide el registro del mismo usuario 2 veces. 
 No se permite registrar productos nuevos con el mismo nombre. 
 No se permite registrar la misma categoría dos veces. 
 Validado el registro de clientes que no permite registrarlo dos veces. 
 Validado el registro de proveedores que no permite registrarlo dos veces. 
 Obligatoriedad de llenado de campos en el acceso al sistema (Login).  
 Opciones de edición y eliminado de datos. 
CONSIDERACIONES 
En algunos casos se permite el uso de números y letras en un mismo campo debido a que 
son necesarios en ciertos datos, como es el caso de los productos que además de tener un 
nombre en ocasiones están acompañadas de un código. 
Fuente: elaboración propia 
Arquitectura 
Especificación de requerimiento 20 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-AR-001                                        Arquitectura 
 CLASIFICACIÓN:  
Arquitectura 
DESCRIPCIÓN: 
Todo el sistema de información está orientado hacia el entorno Web, es por eso que se ha 
hecho uso de lenguajes de modelado y de programación orientados a dicho entorno como es 






La base de datos controlada por MYSQL proporciona una plataforma bastante sólida para su 
correcto funcionamiento. Durante el desarrollo del proyecto se hizo uso del generador de 
servidor local WAMP Server, que proporciona el control y manejo de la vista local haciendo 
las veces de servidor para poder ver la creación del proyecto así como probar su 
funcionamiento e integración con la base de datos. Se hizo de uso de gestores de 
componentes o paquetes como Bower que permiten añadir al proyecto ciertas características 





darle al sistema web un diseño y funcionalidad mucho más atractiva y acorde a los estándares 
actuales de diseño web. 
CONSIDERACIONES 
Todas las herramientas tecnológicas anteriormente mencionadas están enfocadas al entorno 
web por lo que el requerimiento de arquitectura de la propuesta está cubierto. Estas 
tecnologías se describen en el apartado de tecnologías usadas en el proyecto considerado en 
el informe de investigación. 
Fuente: elaboración propia 
Accesibilidad 
Especificación de requerimiento 21 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-AC-001                                        Accesibilidad 
 CLASIFICACIÓN:  
Accesibilidad 
DESCRIPCIÓN: 
El sistema cuenta con un control de acceso (Login) que permite a los usuarios poder acceder 
a las características del mismo.  Cada usuario creado cuenta con un usuario y contraseña que 
le permite identificarse y hacer uso de la información que se maneja. Sumado a esto cuenta 
con un apartado de recuperar contraseña en caso no la recordara para lo cual debe 
proporcionar algunos datos sencillos para salvar el inconveniente. 
CONSIDERACIONES: En el apartado de especificación de requerimientos funcionales se encuentra 
un diseño del formulario de acceso al sistema que permite tener una idea de su funcionamiento. 
Fuente: elaboración propia 
Otros 
Especificación de requerimiento 22 
IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO:             NOMBRE:  
RNF-OT-001                                        Otros 
 CLASIFICACIÓN:  
Otros 
DESCRIPCIÓN: 
Los tiempos de entrega de resultados del sistema son importantes porque garantizan que la 
información solicitada sea devuelta en el menor tiempo posible permitiendo de esta manera 
incrementar el desempeño y rapidez del trabajo diario. 
Los tiempos considerados para entrega de resultados son los siguientes: 
 1 segundo en tiempo de concurrencia baja (10 – 50 usuarios) 
 1.5 segundos en condiciones de concurrencia media(10-100 usuarios) 
 2 segundos en condiciones de concurrencia alta (10 – 200 usuarios) 
CONSIDERACIONES: En el apartado de requerimientos no funcionales de desempeño se 






Ejemplo de Requisito no Funcional (aplicación) 











































































De haber un fallo en el servidor no se podrá acceder al sistema. Sin embargo esto representa una amenaza 




















Si con el tiempo se generan nuevos requerimientos se podrá desarrollar e integrar módulos de código al sistema así 





































El usuario podrá acceder al sistema desde cualquier navegador web ya que el sistema se adapta perfectamente a 
























ANEXO N° 10 
 
CUADRO RESUMEN DE INDICADORES BALANCED SCORECARD  
INDICADOR FORMULA DEFINICION DEL 
INDICADOR 











De la necesidad 
de conocer los 
productos 












dentro de los 
cuadros de 
mando para la 
empresa y 













De la necesidad 












En la sección del 
sistema 
dedicado al BSC 
se apreciará el 
nivel de logro del 
objetivo 




De la necesidad 
de conocer la 
utilidad 







































Lo que se busca 
es crecer 
constantemente, 
por eso, los 
productos 
ofrecidos a los 
clientes son 









De la necesidad 
de conocer las 
ventas 
realizadas en 
base a los 











evolución de las 
ventas, 
tendremos 
mayor y mejor 












De la necesidad 
de conocer los 
productos 
vendidos de 
acuerdo al stock 
de los mismos 







basadas en la 













De la necesidad 












saber si estamos 
llegando de 
buena forma a 
nuestros clientes 










De la necesidad 















La estrategia es 
la pieza 
fundamental de 
la propuesta y 
como tal debe 
estar presente 







/ N° ventas 
De la necesidad 
de buscar el 
mayor logro de 













Las compras y 
ventas de 
productos son 
los dos procesos 
más comunes 
de la empresa y 
por tanto deben 
poder medirse 









De la necesidad 
de conocer el 
impacto que 
tiene el personal 
cobre las 
operaciones de 
la empresa en 












El personal debe 
aportar al 





























De la necesidad 





















esto además les 
permitirá 
involucrarse más 
con la empresa, 
sus actividades 







De la necesidad 
de control y 
administrar 
mejor sus 












El control de 
stock permite 
generar reportes  
búsqueda de 













De la necesidad 

















continua se verá 
reflejada en el 
desempeño de 
cada uno de los 
trabajadores, 
generando valor 
para la empresa. 
Fuente: elaboración propia 
 
Consideraciones sobre el cuadro resumen de indicadores 
La lista de indicadores de los cuales se hace mención en el cuadro anterior forma parte 
de la vista que el administrador tiene al hacer uso de dicha sección en el sistema de 
información. Estos indicadores también se mencionan en las distintas áreas debido a 
que el Balanced Scorecard engloba objetivos e indicadores como un todo, y es en base 
a eso que se trabaja para alcanzar los mejores resultados posibles.  
La descripción permite resumir en parte la forma en la que fueron escogidos y agrupados 
según las cuatros perspectivas. Estos mismos indicadores estas agrupados en el 
desarrollo de los cuadros de mando según las áreas identificadas en los que incluso se 
hace mención de las iniciativas que contribuyen al cumplimiento de todos y cada uno de 
ellos.  
Los indicadores considerados forman parte del proceso de investigación que permite 
identificar los procesos de los cuales se puede establecer la fórmula que define al 
indicador y su influencia sobre el negocio. Esto a su vez contribuye con que se 
establezca los valores de medición y su posterior alcance de logro en la vista de 
















ANEXO N° 11 
 
Identificación de las pruebas llevadas a cabo para la determinación de 
resultados de la Variable Independiente. 
Especificación de prueba variable Independiente 01 



















INDICADOR:             NOMBRE:  
 I-VI-001                                      Tiempo de registro de información 
NOMBRE PRUEBA: Tiempo Registro de Proceso. 
CONSIDERACIÓN: 
 
Para llevar a cabo esta prueba se debió tener en cuenta el trabajo documentario que se lleva a cabo 
dentro de la empresa para el registro de la información, esto se debe a que al no contar con un sistema 
informático el proceso se lleva casi por completo de esta manera. 
DESCRIPCIÓN PRUEBA: 
 
La prueba llevada a cabo consiste en la comparación de tiempos, es decir, el tiempo que lleva registrar 
los procesos de forma manual en los cuadernos de registros en comparación con el tiempo que lleva 
realizar esa misma tarea pero contando con el sistema de información desarrollado. 
 
Para llevarla a cabo se cronometró ambos tiempos durante el mismo proceso, el cual consistió en el 
registro de un cliente, la generación de una venta finalizando con la actualización del stock. 
EJECUCIÓN: 
 
Proceso Manual: se registran los datos del cliente en el cuaderno de registro, se busca la página en 
donde se registran las ventas para registrar la misma, luego se busca la lista de productos que por lo 
general se encuentra en otro cuaderno para comprobar el stock al cual se le resta la venta realizada. 
Finalmente se genera el documento de venta que se entrega al cliente.  
 
Sistema de Información: se registra la venta de forma directa en la sección movimientos del sistema 
de información, para lo cual se selecciona al cliente, si este no existe se registra mediante formulario, 
se selecciona le fecha, se hace el filtrado del producto a vender almacenado en la base de datos, se 





Ejecución de prueba 01 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Resultado grafico de la prueba 01 
 
























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Registro de Información-Venta
Item Tiempo ejecución(min)
Ejecución-Prueba-Registro de Información 
Ítem 
Descripción 
Prueba Usuario/Área Proceso 
Tiempo 
ejecución(min) 
1 generar venta usuario 01 - administración venta al por menor 7 
2 generar venta usuario 02 - administración venta al por mayor 8 
3 generar venta usuario 03 - administración venta al por mayor 7 
4 generar venta usuario 04 - administración venta al por menor 10 
5 generar venta usuario 05 - operaciones venta al por menor 7 
6 generar venta usuario 06 - operaciones venta al por mayor 8 
7 generar venta usuario 07 - operaciones venta al por mayor 7 
8 generar venta usuario 08 - operaciones venta al por menor 10 
9 generar venta usuario 09 - almacén venta al por menor 9 
10 generar venta usuario 10 - almacén venta al por mayor 7 
11 generar venta usuario 11 - almacén venta al por mayor 7 
12 generar venta usuario 12 - almacén venta al por menor 8 





Formato De Prueba 01 
 
 
Formato de Prueba para verificación 
de tiempos de ejecución 




para establecer el 
promedio 
Modelo aplicado a usuarios según 
área 
Interacción con el Sistema para manejo de 
información. 









1 Usuario 01-Administración Registro de venta 7 minutos 
2 Usuario 02-Administración Registro de venta 8 minutos 
3 Usuario 03-Administración Registro de venta 7 minutos 
4 Usuario 04-Administración Registro de venta 10 minutos 
5 Usuario 05-Operaciones Registro de venta 7 minutos 
6 Usuario 06-Operaciones Registro de venta 8 minutos 
7 Usuario 07-Operaciones Registro de venta 7 minutos 
8 Usuario 08-Operaciones Registro de venta 10 minutos 
9 Usuario 09-Almacen Registro de venta 9 minutos  
10 Usuario 10-Almacen Registro de venta 7 minutos 
11 Usuario 11-Almacen Registro de venta 7 minutos 
12 Usuario 12-Almacen Registro de venta 8 minutos 
Fuente: elaboración propia 
 
Especificación de prueba variable Independiente 02 
INDICADOR:             NOMBRE:  
 I-VI-002                                      tiempo en generación de reportes 
NOMBRE PRUEBA: Muestra Reporte 
CONSIDERACIÓN: para la generación de reportes se revisaban de forma manual cada uno de los 
cuadernos de registro comparándolos con los documentos emitidos para poder elaborar un reporte, 
pudiendo ser este de los productos en almacén, la lista de clientes etc. 
DESCRIPCIÓN PRUEBA: se consideró el tiempo que les lleva generar un reporte de clientes y 
productos de forma manual, el cual se comparó con la misma tarea pero realizada con el sistema de 
información en la sección de “Reportes”.  
EJECUCIÓN: 
 
Proceso Manual: se revisaron los cuadernos de registro de clientes y productos, en algunas 
ocasiones es tos datos pueden hallarse en un mismo cuaderno de registro o en más de uno. Se hace 
uso de las boletas y facturas emitidas para compararlas con los datos anteriores de tal forma que el 
reporte emitido sea lo más acertado. 
 
Sistema de Información: luego de iniciada la sesión en el sistema se hace clic en “Reportes” en el 
cual se elige ya sea clientes o productos para que se nos devuelva el resultado. Este proceso puede 
llevarse a cabo debido a que la información se encuentra previamente registrada en la base de datos. 
Estos resultados se actualizan automáticamente en relación a los cambios que sufran en las tareas 
que se llevan a cabo diariamente. 








Ejecución prueba 02 




Resultado gráfico de la prueba 02 
 




















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Generación Reportes
Item Tiempo ejecución(min)
Ejecución Prueba-Generación de Reportes 
Ítem Descripción Usuario/Área Proceso 
Tiempo 
ejecución(min) 
1 generar reporte usuario 01 - administración reporte de clientes y productos 4 
2 generar reporte usuario 02 - administración reporte de clientes y productos 6 
3 generar reporte usuario 03 - administración reporte de clientes y productos 5 
4 generar reporte usuario 04 - administración reporte de clientes y productos 6 
5 generar reporte usuario 05 - operaciones reporte de clientes y productos 4 
6 generar reporte usuario 06 - operaciones reporte de clientes y productos 6 
7 generar reporte usuario 07 - operaciones reporte de clientes y productos 4 
8 generar reporte usuario 08 - operaciones reporte de clientes y productos 5 
9 generar reporte usuario 09 - almacén reporte de clientes y productos 6 
10 generar reporte usuario 10 - almacén reporte de clientes y productos 4 
11 generar reporte usuario 11 - almacén reporte de clientes y productos 4 
12 generar reporte usuario 12 - almacén reporte de clientes y productos 4 





Formato De Prueba 02 
 
Formato de Prueba para 
verificación de tiempos de 
ejecución 




para establecer el 
promedio 
Modelo aplicado a usuarios 
según área 
Interacción con el Sistema para manejo de 
información. 









1 Usuario 01-Administración reporte de clientes y productos 4 minutos 
2 Usuario 02-Administración reporte de clientes y productos  6 minutos 
3 Usuario 03-Administración reporte de clientes y productos  5 minutos 
4 Usuario 04-Administración reporte de clientes y productos  6 minutos 
5 Usuario 05-Operaciones reporte de clientes y productos 4 minutos 
6 Usuario 06-Operaciones reporte de clientes y productos  6 minutos 
7 Usuario 07-Operaciones reporte de clientes y productos  4 minutos 
8 Usuario 08-Operaciones reporte de clientes y productos  5 minutos 
9 Usuario 09-Almacen reporte de clientes y productos 6 minutos  
10 Usuario 10-Almacen reporte de clientes y productos  4 minutos 
11 Usuario 11-Almacen reporte de clientes y productos  4 minutos 
12 Usuario 12-Almacen reporte de clientes y productos  4 minutos 
Fuente: elaboración propia 
 
Especificación de prueba variable Independiente 03 
INDICADOR:             NOMBRE:  
 I-VI-003                                     tiempo de acceso a la información 
NOMBRE PRUEBA: Acceso a información y ubicuidad.  
Consideración: casi la totalidad de la información se maneja en cuadernos de registro, y como estos 
mayormente se ocupan durante las horas de trabajo pudiendo ser verificados solo por una o dos 
personas, la información no está disponible para los miembros de cada una de las áreas. En resumen, 
la información solo puede ser consultada dentro de la jornada laboral, y no se puede trabajar de forma 
externa o remota ciertos aspectos relevantes de los procesos. 
Descripción Prueba: se consideró el acceso a la información en relación al número de horas al día 
durante los 7 días de la semana. 
Ejecución:  
 
Proceso Manual: se pudo consultar la información durante las horas laborables, los cuadernos de 
registros y archivos en Excel solo están disponibles durante ese horario. No existe la posibilidad de 
que todos los miembros del equipo de trabajo puedan acceder a información relevante según su área, 
a no ser que se tomen copias de dicha información de los registros existentes.   
 
Sistema de Información: El sistema puede estar alojado en un servicio de hosting lo que le permite 
estar disponible las 24 horas del día, además la información puede ser accedida por cada uno de los 
trabajadores que tenga un cuenta de acceso la cual contará con los permisos necesarios según el 
área a la que corresponda, es ofrece un grado de seguridad necesario para que los datos puedan ser 
trabajados por los directamente responsables. 









Ejecución prueba 03 
Ejecución Prueba-Acceso a la Información y Ubicuidad 
Ítem Descripción Usuario/Área Actividad Disponibilidad(horas) 
1 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 01 - administración 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
2 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 02 - administración 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
3 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 03 - administración 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
4 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 04 - administración 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
5 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 05 - operaciones 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
6 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 06 - operaciones 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
7 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 07 - operaciones 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
8 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 08 - operaciones 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
9 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 09 - almacén 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
10 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 10 - almacén 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
11 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 11 - almacén 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
12 
Ubicuidad y Acceso 
a la información usuario 12 - almacén 
Acceso al sistema y 
ejecución de procesos 24 
Tiempo Promedio(horas) 24.00 
Fuente: elaboración propia 
 
Resultado gráfico de la prueba 03 
 


















Formato De Prueba 03 
 
Formato de Prueba para 
verificación de tiempos de 
ejecución 
Proceso del sistema de 
información 
Tiempo cornometrado 
para establecer el 
promedio 
Modelo aplicado a usuarios 
según área 
Interacción con el Sistema para manejo de información. 









1 Usuario 01-Administración Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
2 Usuario 02-Administración Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
3 Usuario 03-Administración Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
4 Usuario 04-Administración Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
5 Usuario 05-Operaciones Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
6 Usuario 06-Operaciones Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
7 Usuario 07-Operaciones Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
8 Usuario 08-Operaciones Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
9 Usuario 09-Almacen Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
10 Usuario 10-Almacen Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
11 Usuario 11-Almacen Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
12 Usuario 12-Almacen Acceso al sistema y ejecución de procesos 24 horas 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Especificación de prueba variable Independiente 04 
INDICADOR:             NOMBRE:  
 I-VI-004                                     tiempo de búsqueda de información 
NOMBRE PRUEBA: Tiempo de Búsqueda 
Consideración: como se ha descrito en secciones anteriores la información se encuentra en 
cuadernos de registro, por lo que si necesita acceder a determinado grupo de datos se debe buscar 
en cada uno de dichos registros. No existe un filtrado de datos que permita hacer la búsqueda mucho 
más fluida, rápida y oportuna. 
Descripción Prueba: se consideró el tiempo que toma realizar la búsqueda de un grupo de clientes 
y de un grupo de productos de forma manual y haciendo uso del sistema de información. 
Ejecución: 
 
Proceso Manual: se consultan los cuadernos de registro en busca de los datos que cumplan con la 
necesidad específica, debemos tener en cuenta que estos pueden estar o no actualizados en relación 
al precio, cantidad y categoría, ruc de cliente y demás datos; además de encontrarse en uno o más 
cuadernos. 
Sistema de Información: se hace uso de la sección de mantenimiento en la cual se puede apreciar 
una lista ordenada de clientes y productos, estos se encuentran actualizados, pueden ser exportados 
a un documento PDF o Excel para trabajarse externamente, se puede filtrar de forma individual a un 
producto o cliente específico escribiendo las primeras letras de su nombre en el campo de búsqueda 
y puede editarse el registro de forma que  se puede generar una actualización de datos. 










Ejecución prueba 04 
Ejecución Prueba - Búsqueda de Información 





registros usuario 01 - administración búsqueda de clientes y productos 4 
2 
búsqueda de 
registros usuario 02 - administración búsqueda de clientes y productos 5 
3 
búsqueda de 
registros usuario 03 - administración búsqueda de clientes y productos 6 
4 
búsqueda de 
registros usuario 04 - administración búsqueda de clientes y productos 4 
5 
búsqueda de 
registros usuario 05 - operaciones búsqueda de clientes y productos 6 
6 
búsqueda de 
registros usuario 06 - operaciones búsqueda de clientes y productos 5 
7 
búsqueda de 
registros usuario 07 - operaciones búsqueda de clientes y productos 5 
8 
búsqueda de 
registros usuario 08 - operaciones búsqueda de clientes y productos 4 
9 
búsqueda de 
registros usuario 09 - almacén búsqueda de clientes y productos 6 
10 
búsqueda de 
registros usuario 10 - almacén búsqueda de clientes y productos 7 
11 
búsqueda de 
registros usuario 11 - almacén búsqueda de clientes y productos 5 
12 
búsqueda de 
registros usuario 12 - almacén búsqueda de clientes y productos 6 
Tiempo Promedio 5.25 
Fuente: elaboración propia 
 
Resultado gráfico de la prueba 04 
 


















Formato De Prueba 04 
 
Formato de Prueba para 
verificación de tiempos de 
ejecución 
Proceso del sistema de 
información 
Tiempo cornometrado 
para establecer el 
promedio 
Modelo aplicado a usuarios según 
área 
Interacción con el Sistema para manejo de información. 









1 Usuario 01-Administración búsqueda de clientes y productos 4 minutos 
2 Usuario 02-Administración búsqueda de clientes y productos 5 minutos 
3 Usuario 03-Administración búsqueda de clientes y productos 6 minutos 
4 Usuario 04-Administración búsqueda de clientes y productos 4 minutos 
5 Usuario 05-Operaciones búsqueda de clientes y productos 6 minutos 
6 Usuario 06-Operaciones búsqueda de clientes y productos 5 minutos 
7 Usuario 07-Operaciones búsqueda de clientes y productos 5 minutos 
8 Usuario 08-Operaciones búsqueda de clientes y productos 4 minutos 
9 Usuario 09-Almacen búsqueda de clientes y productos 6 minutos 
10 Usuario 10-Almacen búsqueda de clientes y productos 7 minutos 
11 Usuario 11-Almacen búsqueda de clientes y productos 5 minutos 
12 Usuario 12-Almacen búsqueda de clientes y productos 6 minutos 
Fuente: elaboración propia 
 
Especificación de prueba variable Independiente 05 
INDICADOR:             NOMBRE:  
 I-VI-005                                     número de dispositivos que pueden acceder al sistema 
NOMBRE PRUEBA: Dispositivos Soportados 
Consideración: de forma manual solo se puede acceder a pequeños grupos de información 
registrados en archivos Excel, por lo cual la forma manual no ofrece mayores beneficios en este 
aspecto. 
Descripción Prueba: se accedió al sistema de información mediante dispositivos como Pc, laptop, 
Tablet y Smartphone para comprobar el diseño adaptable a diferentes resoluciones de pantalla. 
Ejecución: 
 
Proceso Manual: como se mencionó, hasta antes de la propuesta, la única opción de ver resultados 
en pantalla era a través de archivos Excel que periódicamente se generaban. 
 
Sistema de Información: el sistema de información hace uso de un Framework (Bootstrap) y de 
medidas CSS como las Media Queries que permiten que sea adaptable a diferentes dispositivos sin 
importar su resolución. Se recomienda hacer uso de dispositivos de un tamaño mayor al de los 
Smartphones debido a las dependencias graficas de las que se hace uso para mostrar resultados en 
el sistema. 







Dispositivos de prueba 05 
Descripción Genérica 
Ítem Dispositivo Pulgadas So 
Resolución 
Pantalla 
1 PC 15, 17, 18, 21 en adelante Windows/Linux 768px - 1024px  
2 Laptop/Netbook 9.5, 10,12.5,13, 14, 15, 15.6 Windows/Linux 620px - 1024px  
3 Tablet 7, 8,9 y 10. Android 600px - 1024px  
4 Smartphone 3.5, 4, 4.87, 5, 5.41, 5.67 Android 320px - 640px  
Fuente: elaboración propia 
 
Ejecución prueba 05 
Manejo de Resultado Nivel de Logro 
No cumple 0 
Cumple en parte 1 
Cumple casi en totalidad 2 
Cumple 3 
Fuente: elaboración propia 
 
Cuadro de ejecución de prueba 05 




Ejecución Prueba - Dispositivos Soportados 
Ítem Dispositivo Descripción Proceso Nivel-Ítem 
1 pc 
Visualización del sistema y 
Procesos 
Ejecución del sistema y 
procesos 3 
2 pc 





Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 3 
4 laptop 
Visualización del sistema y 
Procesos 
Ejecución del sistema y 
procesos 3 
5 laptop 





Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 3 
7 Tablet 
Visualización del sistema y 
Procesos 
Ejecución del sistema y 
procesos 3 
8 Tablet 





Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 3 
10 Smartphone 
Visualización del sistema y 
Procesos 
Ejecución del sistema y 
procesos 2 
11 Smartphone 





Visualización del sistema y 





Resultado gráfico de la prueba 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Formato De Prueba 05 
 
Formato de Prueba 
para verificación de 
Logro de ejecución 
 
Proceso del sistema de 
información 
 
Nivel de Item para establecer el 
alcance de Logro 
Modelo aplicado a 
usuarios según área 
Interacción con el Sistema para manejo de información. 













Visualización del sistema y 
Procesos 










Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 3 
4 
laptop 
Visualización del sistema y 
Procesos 










Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 3 
7 
Tablet 
Visualización del sistema y 
Procesos 










Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 3 
10 
Smartphone 
Visualización del sistema y 
Procesos 










Visualización del sistema y 
Procesos generación de gráficos 2 








1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Dispositivos Soportados segun Nivel





ANEXO N° 12 
 
Cuadro de herramientas e instrumentos usados 
 
Entrevista 
Aplicada a la parte administrativa y a 
trabajadores, lo que permitió entender la 
realidad de la empresa y sus procesos. 
 
Encuesta 
Aplicada a los trabajadores, lo que 
permitió identificar requerimientos y datos 
relevantes para la creación de la solución 
a la problemática. 
Observación La cual contribuyo durante las visitas a 
corroborar parte dela información 
brindada por los trabajadores. 
 
Mockups 
Para presentar un diseño preliminar de 
las partes que compondrán el sistema 
informático y que son elaborados en 
respuesta a los requerimientos 




Usadas para la elaboración del Cuadro de 
mando o Balanced Scorecard, la 
elaboración del plan estratégico y la 
creación del sistema de información. 
Siendo estas:  
 Metodología de Armando 
Aramayo que corresponde al Plan 
estratégico. 
 Metodología de Kaplan y Norton 
que corresponde a la elaboración 
del Cuadro de mando. 
 Metodología RUP y el lenguaje 
Unificado de Modelado UML que 
corresponde al diseño y 
elaboración de procesos y 
creación del sistema de 
información. 
Framework Bootstrap 
Lenguaje de programación Php, JavaScript. 
Lenguaje de Marcado HTML 
Lenguaje de estilos Css 
Manejador de base de datos MySql 
Manejador de componentes Bower 
 
Otros 
FreeDFD: el cual fue usado para diseñar 
los diagramas de pruebas que también 
forman parte de los anexos. 
Excel: para elaborar los cuadros 
estadísticos generados por las 
encuestas. 
Fuente: elaboración propia 
